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2TabelI.1 : Data Operator PenerbanganInternasional Di Bandara Sultan
SyarifKasim II Pekanbaru




TabelI.2 : Data JumlahPenumpangPenerbanganInternasionalTahun
2004-2008 Di Bandara Sultan SyarifKasim II Pekanbaru
Dari tabel 1.2 di
atasdapatdilihatjumlahpenumpangpenerbanganInternasional di Bandara SSK 11
Pekanbaru.Padatahun 2004, jumlahpenumpang yang datangsebanyak 24.503
orang, jumlahpenumpangberangkatsebanyak28.837 danjumlahpenumpang -
3penumpang transit sebanyak 3.382 orang, dengantotatjumlahpenumpangsebanyak
56.722 orang, atausebesar 15,33%. Padatahun 2005, jumlahpenumpang yang
datangsebanyak 26.311 orang,jumlahpenumpangberangkatsebanyak 27.841 orang,
danjumlahpenumpang
transitsebanyak 3.211 orang, dengan total
jumlahpenumpangsebanyak7.363 orang, ataumengalamikenaikanmenjadi 15,5 %.
Padatahun 2006, jumlahpenumpang yang datangsebanyak 38.730 orang,
jumlahpenumpangberangkatsebanyak 39.227 orang, danjumlahpenumpang yang
transit sebanyak 4.833orang, dengan total jumlahpenumpangsebanyak 82.790
orang, ataumengalamikenaikanmenjadi 22,37 %. Padatahun
2007,jumlahpenumpang yang dating sebanyak 37.062 orang,
jumlahpenumpangberangkatsebanyak 39.780orang, danjumlahpenumpang transit
sebanyak 139 orang, dengan total jumlahpenumpangsebanyak 76.981orang,
ataumengalamipenurunanmenjadi20.8% .Padatahun 2008, jumlahpenumpang
yang datangsebanyak 46.32 orang,jumlahpenumpangberangkatsebanyak 49.820
oftmg, danjumlahpenumpangtransit sebanyak 87 orang, dengan total
jumlahpenumpangsebanyak 76.981 orang, ataumengalamikenaikanmenjadi 26 %.
Selanjutlyauntukmelihatjumlahpesawatpenerbanganintemasionaldari
tahun 2004-2008 Di Bandara Sultan SyarifKasim II
Pekanbarudapatdilihatpadatabel 1.3 dibawahini.
TabelI.3 : Data JumlahPesawatPenerbanganInternasionalTahun 2004-
2008 Di Bandara Sultan SyarifKasim II Pekanbaru
4Dari tabel I.3 di atasdapatdilihatjumlahpesawatpenerbanganinternasional
di Bandara SSK II Pekanbaru.Padatahun 2004,
jumlahpesawatyangdatangsebanyak 1.175 unit, jumlahpesawatberangkatsebanyak
1.177 unit,dengan total jumlahpesawatsebesar 2.352 unit, atausebesar 20,84 %.
Padatahun 2005, jumlahpesawat yang datangsebanyak 1.038 unit,
jumlahpesawatberangkatsebanyak 1.028 unit, dengan total jumlahpesawatsebesar
2.066 unit, ataumengalamipenurunanmenjadi 18,3% . Padatahun2006,
jumlahpesawat yang datangsebanyak 1.080 unit,
jumlahpesawatberangkatsebanyak 1.084 unit, dengan total
jumlahpesawatsebanyak 2.164 unit, ataumengalamikenaikanmenjadi 19,17
%.Padatahun 2007,jumlahpesawat yangdatangsebanyak 1.153 unit,
jumlahpesawatberangkatsebanyak 1.157 unit,dengan total jumlahpesawatsebesar
2.310 unit, ataumengalamikenaikanmenjadi 20,46%. Padatahun 2008,
jumlahpesawat yang datangsebanyak 1.211unit, jumlahpesawatberangkatsebanyak









ternasional, telah di standarisasiolehbadanintemasional PBB,




asiini, setiap orang justru yang menjadianggota PBB harusikutmematuhiaturan -
aturan yang ditetapkanoleh ICAO.Aturan - aturaninidisebut Annex, yang
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A. Pengertian Kualitas Pelayanan Publik
Pelayanan mengandung arti sebagai suatu kegiatan yang dilakukan
olehseseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materiil
melaluisistem, prosedur dan metode tertentu dalarn rangka memenuhi kepentingan
orang lain sesuai dengan haknya.
Pelayanan menurut Purwadharminta (1998:289) adalah : Suatu Perbuatan
atau cara melayani seseorang secara tepat dan memuaskan. Pelayanan menurut
Albrecht dalam Lovelock seperti yang dikutip dalam Sedarmayanti (2004:78)
pelayanan adalah sebagai ".....a total organizational approach that makesquality
af service as perce' d by the costomer, the number one driving force foroperation
of the business ". (Suatu pendekatan organisasi total yang menjadikualitas
pelayanan yang diterima pengguna jasa, sebagai kekuatan pengerakutama dalam
pengoperasian bisnis).
Disamping itu Gasperz (1997:241) berpendapat bahwa ada beberapa kriteria
yang menjadi ciri pelayanan atau jasa yang membedakannya dengan barang
yaitu :
1. Pelayanan merupakan output tak berbentuk.
2. pelayananmerupakan output variable, tidak standar.
3. Pelayaun tidak dapat disimpan dalam inventaris, tetapi dapat dikonsumsi
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dalam produksi.
4. Terdapat hubrmgan langsung yang erat dengan pelanggan melalui proses
pelayanan
5. Pelanggan berpartisipasi dalam proses memberikan pelayanan.
6. Keterampilan personel "diserahkan" atau diberikan secara langsung
kepadapelanggan.
7. Pelayanan tidak dapat diproduksi secara masal.
8. Membutuhkan prtimbangan pribadi yang tinggi dari individu
yangmemberikan pelayanan.
9. Perusahaan jasa umumnya bersifat padat karya.
10. Fasilitas pelayanan berada dekat lokasi pelanggan.
11. Pengukuran efeklifitas pelayanan bersifat subyektif.
12. pengendalian kualitas terutama dibatasi pada pengendalian proses.
13. Option penetapm harga lebih rumit.
Pelayanan kepada publik adalah suatu kegiatan dari sebuah instansi
atauorganisasi yang dilakukan untuk mengamalkan dan mengabdikan diri
kepadamasyarakat.Selain itu menurut Thoha seperti yang dikutip dalam
Sedarmayanti(2004:84) Pelayanan publik atau pelayanan kepada masyarakat
adalah suatuusaha yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok oftmg atau
instansi tertentuuntuk memberikan bartuar dam kemudahar kepada masyarakat
dalam rangkamencapai suatu tujuan tertentu. Ciri-ciri khusus dari pelayanan
publik ini adalah :
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1.Sebagian besar layanan pemerintah berupa jasa dan barang tak nyata,
contohperijinan, sertifikat informasi, ketertiban, kebersihan, keamanan dan lain-
lain.
2. Selalu terkait dengan pelayanan-pelayanan lain dan membentuk jalinan
system pelayanan yang berskala regional
3. Pelayanan internal cukup menonjol, sebagai akibat tatanan organisasi
pemerintah yang cendrung birokratis.
4. Efisiensi dan efektifitas pelayanan akan meningkat seiring
denganpeningkatan mutu pelayanan.
5. Masyarakat sebagai pelayan tak langsung.
6. Tujuan akhir untuk menciptakan tatanan kehidupan masyarakat yang berdaya
untuk mengurus persoalannya sendiri.
Dalam melaksanakan pelayanan kepada masyarakat adanya rasa puasterhadap
layanan yang diberikan adalah dalam satu tujum dari pelayanan public ini.
Kepuasan masyarakat adalah suatu tanggapan positif terhadap pelayananyang
diberikan baik secara langsung maupun tidak langsung.Menurut Gaspersz
(1996:87) ada sepuluh dimensi dalam memberikanpelayanan yang perlu
diperhatikan, yaitu. :
1. Kepastian waktu pelayanan, ketepatan waktu yang diharapkan
yangberkaitan dengan waktu proses penyelesaiannya, pengiriman,
penyerahan,pemberian jaminan atau garansi dan menanggapi keluhan.
2. Akurasi pelayanan yaitu berkaitan dengan rehabilitas pelayanan,
bebasdari kesalahanKesopanan dan keramahan dalam memberikan
pelayanan, yaitu personil
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3. yang berada digaris depan yang berinteraksi langsung dengan
masyarakattercermin melalui penampilan, bahasa tubuh dan bahasa tutur
yang sopan.
ramah, ceria, lincah dan gesit.
4. Tanggung jawab yaitu dalam penerimaan pesan atau permintaan dan
penerimaan pada keluhan masyarakat.
5. Kelengkapan yaitu pelayanan yang meyangkut lingkup ketersediaansarana
pendukung dari pelayanan komplementer.
6. Kemudahan mendapatkan pelayanan yaitu kemudahan
mendapatkanpelayanan berkaitan dengan banyaknya outline, petugas
melayani danfasilitas mendukung.
7. Variasi model pelayanan yaitu berkaitan dengn motivasi untuk pola-polabaru
pelayanan.
8. Pelayanan pribadi yaitu berkaitan dengan dan memberikan,menanggapi
kebutuhan khas.
9. Kenyamanan memperoleh pelayanan yaitu berkaitan dengan ruang
tungguatau tempat pelayanan, kemudahan, ketersediaan data informasi dan
petunjuk-petunjuk.
Mutu pelayanan adalah suatu acuan pada tingkatan baik tidaknya suatu
pelayanan. Ada 7 macam ukuran mutu pelayanan yang sering digunakan yaitu :
1. Proses pelayanan dilaksanakan sesuai prosedur pelayanan yang standar.
2. Petugas pelayanan memiliki kompetensi yang diperlukan.
3. Pelaksanaan pelayanan didukung teknologi, sarana dan prasarana yang
memadai.
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4. Pelayanan dilaksanakan dengan cara-cara yang tidak bertentangan dengan
kode etik.
5. Pelaksanaan pelayanan dapat memuaskan pelanggan.
6. Pelaksanaan pelayanan dapat memuaskan petugas pelayanan.
7. Pelaksanaan pelayanan mendatangkan'teuntungan bagi lembaga
penyediapelayanan.
Sehubungan dengan sikap pelayanan yang baik sangat menentukankualitas,
maka ada empat unsur yang harus diperhatikan : kecepatan, ketepatan, keramatran
dan kenyamanan. Keempat unsur tersebut merupakan safu kesatuanyang bila
salah satu unsurnya tidak dipenuhi akan timbul ketimpangan kualitaspelayaman.
Pemahaman tentang kualitas pelayanan yang baik membutuhkanpengkajian dan
pemahaman yang tepat.
Pengertian kualitas menurut Feigenbaum (1998:6) adalah sesuatu
yangdiputuskan pelangan yang didasarkan atas pengalaman nyata pelanggan
terhadapproduk atau jasa yang kemudan diukur berdasarkan persyaratan
pelanggan tersebut. Ini berarti penilaian terhadap kualitas pelayanan bersifat
subyektifyakni
tergantung pada penilaian pelanggan.
Menurut Lovelock seperti yang dikutip dalam Sedarmayanti (2004:89), adalima
prinsip untuk menyiapkan kualitas pelayanan yaitu :
1. Tangibles. The appearance of physical, equipment, and
communicationmaterials.
2. Reliability, the ability to perform the promised service dependably
andaccurately.
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3. Responsiveness. The willingness to help customers and provide
promptservice.
4. Assurance. The Knowledge of employees and their ability to convey trust
and conJidence.
5. Empathy. He Provision of cartng ividuallzed attention to customers.
1. Terjemah, seperti : penampilan fasilitas fisik, peralatan personal
dankomunikasi material.
2. Handal, yaitu kemampuan membentuk pelayanan yang dijanjikan
dengantepat dan memiliki ketergantungan.
3. Pertanggung jawaban, yakni rasa tanggung jawab terhadap mutu pelayanan.
4. Jaminan, yaitu pengetahuan, perilaku dan kemampuan pegawai.
5. Empati, perhatian perorangan pada pelanggan.
Pendapat di atas sejalan dengan pendapat Parasuraman seperti yang di kutip
Oleh Tjiptono (1996:89), faklor utama yang harus diperhatikan dalam
menentukankualitas pelayanan adalah :
1. Reliability, yaitu konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya.
2. Respnsivensess, yaitu kemauan dan kesiapan karyawan trnfuk
memberikan jasapelayanan.
3. Competence, yaituketerampilan dan pengetahuan.
4. Acces, kemudahan untuk dihubungi atauditemui.
5. Courtesy, sikap sopan, ramah dan meyenangkan pelanggan.
6. Comunication, adanya komunikasi yang lancar antara produser jasa
danpenggunajasa.
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7. Credibility, sikap jujur dan dapat dipercaya.
8. Security, keamanan dalam penggurajasa.
9. Understanding, mamahami kebutuhan pelanggan.
10. Tangible, bukti fisikjasa seperti fasilid yang digunakan, peralatan dan lain-
lain.
Sedangkan pelayanan berkualitas menurut Wyckof seperti yang dikutip oleh
Tjiptono (1996 : 89) dapat terangkum dalam suatu produk pelayanan yangdikenal
dengan nam4 Service Excellence yaitu:.
l. Keamanan
Keamanan merupakan hal yang diharapkan oleh para pengguna jasa. Rasa
aman ini ada beberapa macam yaitu seperti rasa aman dari adanya pencurian
baik kendaraan ataupun barang-barang. selanjutnya juga rasa aman dalam arti
psikis dab psikologis. Rasa aman psikologis adalah rasa aman yang dirasakan
jiwa saat sedang menerima layanan. Masalatr keamanan sedikit banyak juga
menyangkut fasilitas atau sarana dan prasana yang disediakan Terciptanya
keamanan akan memberikan rasa ketenangan bagi para pengguna jasa dalam
berurusan. Sehingga pengguna jasa dapat menikmati pelayanan yang
diberikan.
2. Kenyamanan
Kenyamanan juga dapat dikaitkan degan fasilitas atau sarana prasarana
seperti ruang tunggu, tempat pelayanan, kemudahan.
3. Keramahan
Keramatran dan kesopanan dalam memberikan pelayanan seperti baik dalam
berpenampilan, bertutur kata, batrasa tubuh, bahasa tutur yang sopan dan
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ramah serta gesit.
4. Ketepatan Waktu :
Kepastian dan ketepatan waktu penyelesaian pelayanan akan
menimbulkanperasaan puas bagi pengguna jasa baik dari segi mutu dan kapasitas
biaya.Ketepatan waktu dalam pelayanan publik dapat menimbulkan perasaan
puasdan senang.Berdasarkan uraian di atas maka pengertian kualitas pelayanan
public adalah hasil penilaian atas segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
olehpenyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerimapelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang- undang.
Dengan demikian, kualitas pelayanan meliputi sejumlah
keistimewaanproduk yang dapat memenuhi keinginan pelanggan sehingga dapat
memberi pelayanan yang berkualitas sehubungan penggunaan produk yang
digunakan olehpelanggan. Berdasarkan pada apa yang telah diutarakan maka pada
dasarnyakualitas pelayanan dapat meliputi aspek kemampuan sumber daya
manusia sarana dan prasarana, prosedur yang dilaksanakan danjasa yang diberikan
Menyangkut aspek kemampuan sumber daya manusia maka perlu
diupayakan peningkatan profesionalisme sumber daya manusia
melaluipeningkatan pengetahuan, keterampilan dan keahlian serta sikap agar
dapat lebihberkualitas. Seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi
makadiperlukan sumber daya manusia profesional yang mengubatr diri agar tetap
eksismengikuti perkembangm. Untuk itu ada beberapa pendapat ahli tentang arti
profesionalisme yaitu :
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Mentrrut Thomas H Pettern Jr., seperti yangdikutip oleh Sedamrayanti
(20M:76),Profesionalisme apabila pekerjaan itu mencerminkan adanya dukungan
berupa :
1. Ciri pengetahuan.
2. Diabadikan untuk kepentingan orang lain.
3. Keberhasilan pekerjaan tersebut bukan didasarkan pada keuntungan
finansial.
4. Didukung oleh adanya organisasi (asosiasi), profesi tersebut antara lain
menentukan berbagai ketentuan yang merupakan kode etik dan
bertanggungjawab dalam memajukan dan penyebarannya profesi yang
bersangkutan.
5. Ditentukan adanya standar kualifikasi profesi.
selain itu Legge dan Exley mengutarakan puls seperti yang dikutip
olehSedarmayanti (2004:77) bahwa profesionalisme adalah :
1. Keterampilan yang didasarkan atas pengetahuan teoritis.
2. Diperoleh dengan pendidikan tinggi dan latihan kemampuannya diakui
olehrekan sejawatnya.
3. Punya organisasi profesi yang menjamin berlangsungnya budaya
profesimelalui persyaratan tmtuk memasuki orgmisasi tersebul, yaitu
ketaatan padakode etik profesi.
4. Adanilai khusus yang harus diabadikan pada kemanusiaan.
Hal ini berarti aspek kemampuan sumber daya manusia terdiri dariketerampilan,
pengetahuan dan sikap. Bila keterampilan pengetahuan dan sikapdiupayakan
untuk ditingkatkan menjadi lebih professional akan hal tersebut
akanmempengaruhi pelaksanaan tugas, dan apabila pelaksanan tugas dilakukan.
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secara lebih professional, maka akan menghasilkan kualitas pelayanan yang lebih
baik.
Begitu pula dengan sarana dan prasa?an4 dapat dikatakan bahwa
apabilasarana dan prasarana dilakukan secar cepat, tepat dan lengkap, sesuai
dengantuntutan kebutuhan masyarakat dan pelanggan, maka hal tersebut
akanmenghasilkan kualitas pelayanan yang lebih baik.
Sedangkan yang berkaitan dengan aspek prosedur yang
dilaksanakan,kualitas pelayanan yang diharapkan oleh masyarakat pelangan dapat
diciptakanbila memperhatikan dan menerapkan ketepatan, kecepatan serta
kemudahan prosedur, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan untuk
menjadi prima
atau lebih baik dari sebelumnya.
Aspek yang terakhir yaitu menyangkut jasa yang diberikan, menurut
Kotler(1997:83) Pengertian Jasa adalah : Tindakan atau kegiatan yarg
dapatditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
tidakberwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya
dapatdikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.Lebih lanjut Kotler
(1997:84) juga menjelaskan bahwa jasa memilikikarakteristik dan implikasi
tersendiri terhadap pemasaran, karakteristik tersebut
adalah:
l. Tidakber-wujud
Jasa tidak berwujud, jasa tidak dapat dilihat, dirasao dirab4 didengar
ataudicium sebelum jasa itu dibeli.Untuk menghindari ketidakpastian,
pembeliakan mencari bukti dari kualitas jasa. Mereka menarik kesimpulan
mengenai
19
kualitas jasa dari tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, simbol dan harga yang
mereka lihat.
2. Tidak terpisahkan.
Jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan, tidak seperti barang
fisikyang diproduksi, di simpan dalam persediaan, didistribusikan lewat
berbagaipenjual dan harus dikonsumsi.
3. Bervariasi
Jasa sangat bervariasi karena bergantung pada siapa yang menyediakan
sertakapan dan dimana jasa itu dilakukan.Perusahaan jasa dapat mengambil
tigalangkah kearah pengendalian kualitas. Pertama adalah investasi
pelatihankaryawan yang baik, kedua adalah menstandarisasikan proses
pelaksanaanjasa di seluruh organisasi Langkah ketiga adalah memantau
kepuasanpelanggan lewat survey pelanggan.
4. Mudah lenyap
Jasa tidak dapat di disimpan, narnun mudah lenyapnya jasa tidak
merupakanmasalah bila perrrintaan tetap.
berdasarkan ini semua kunci yang utama untuk dapat memberikan jasa
yangberkualitas tinggi adalah dengan memenuhi atau melebihi harapan kualitas
jasapelanggan sasaran.
Menurut Parasuramarq Zeitltamil dan Berry seperti yang dikutip oleh
Kusnardi(200l:.202) lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan
penyampaian jasaadalah:
1. Kesenjangan antar harapan konsumen dan persepsi manajemen.
Manajemen.
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tidak selalu memahami cara tepat apa yang diinginkan pelanggan.
2. Kesenjangan antara persepsi manajonen dan spesifikasi kualitas
jasa.Manajemen mungkin memahami secara tepat keinginan pelangan
tetapi tidakmenetapkan suatu set standar kinerja spesifik.
3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas dan penyampaian jasa.
Parapersonil mungkin kurang terlatih atau tidak mampu atau tidak mau
memenuhistandar. Atau mereka dihadapkan pada suatu standar yang
berlawanan, sepertimenyediakan waktu untuk mendengarkan para
pelanggan danmelayani mereka dengan tepat.
4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.
Harapankonsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat oleh para
wakilperusahaan dan iklan perusahaan
5. kesenjangan antar jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan.
Kesenjanganini terjadi bila memiliki persepsi yang keliru tentang kualitas
jasa tersebut.
Hal di atas menjelaskan bahwa aspek yang diberikan akan
mengalamipeningkatan kualitas pelayanan bila sesuai dengan kemudahan
dalammendapatkan informasi, kecepatan dan ketepatan pelayanan sehingga
pelayananprima atau pelayanan yang lebih baik dapat diwujudkan.
Menurut Buchori Alma (2005:286) sebab munculnya rasa tidak puasterhadap
sesuatu antara lain :
l. Tidak sesuai harapan dengan kenyataan.
2. Pelayanan selama proses menikmati jasa tidak memuaskan
3. Perilaku personil tidak memuaskan.
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4. Suasana dan kondisi fisik lingkugan tidak menunjang.
5. Cost terlalu tinggi karena jarak terlalu jauh, banyak waktu terbuang, danharga
tidak sesuai.
6. Promosi/ iklan terlalu muluk, tidak sesuai dengan kenyataan
B. Prinsip dan Standar Pelayanan Publik
Menurut Moenir (2000:190) bentuk layanan umum tidak terlepas dari tiga
macam yaitu :
1. Layanan denganlisan.
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidangHubungan
Masyarakat (HUMAS), bidang layanan informasi yangtugasnya memberikan
penjelasan.
2. Layanan melalui tulisan
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang palingmenonjol
dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dari segi jumlah tetapi jug dari segi
peranannya.
3. Layanan berbentuk perbuatan
Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan sebagian besar dilakukanoleh
petugas-petugas tingkat menengah dan bawah. Karena keahlian
danketerampilan petugas sangat menentukan terhadap hasil perbuatan atau
pekerjaan.
Sedangkan menurut Moenir (2000:186) pelaksana layanan dapat dibagi
dalam dua kelompok yaitu :
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1. Badan yang bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan
pemerintah adalah badan yang bertanggung jawab dalam memberikan
layanan umum. Pelayanan umum yang dilaksanakan pemerintah
mempunyaidampak luas dalam masyarakat.
2. Pelaku Layanan
Pelaku layanan yang utama dalam hal ini layanan sebagai salah satu
fungsipemerintah dalam rangka penyelengaraan adminitrasi
pemerintahandilaksanakan oleh pegawai negeri. Dalam penyelenggaraan
pelayananpublik berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
NegaraNomor : 631 KEP/ M. PAN/ 71 2003 tentang pedoman
umumpenyeleng garaan pelayanan publik, terdiri dari :
l. Kesederhanaan
Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami
danmudah dilaksanakan.
2. Kejelasan
Yaitu dalam hal :
a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik.
b. Unit kerj al pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab
dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan / persoalan /
sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik.
c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.
3. Kepastian waktu




Proses produksi pelayanan publikr diterima dengan benar, tepat, dansah.
5. Keamanan
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dankepastian hukum.
6. Tanggungjawab
Pimpinan peyelengara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjukbertanggung
jawab atas penyelengaraan pelayanan dan peyelesaiankeluhan / persoalan dalam
pelaksanaan pelayanan publik.
7. Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya safima dan prasarana kerja peralatan kerja dan pendukunglainnya
yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan
informatika (telematika).
8. Kemudahan Akses
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudahdijangkau oleh
masyarakat, dan dapat memanfaatkan teknologitelekomuninikasi dan informatika.
9. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin.Sopan dan santu4 ramah,
sertamemberikan pelayanan dengan ikhlas.
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10. Kenyamanan
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruangtunggu yang nyaman,
bersih, rapi] fingkunggan yang indah dan sehatserta dilengkapi dengan fasilitas
pendukung pelayanan, seperti parkir,toilet, tempat ibadah dan lain-lain.Standar
pelayanan adalah suatu dokumentasi berisi rincian teknis darisebuah pelayanan,
yaitu pernyataan visi dan misi pelayanan, prosedurpelayanan, denah alur
pelangaan, ketentuan tarif, prasyarat pelayanan, klasifkasi pelanggan, jenis
layanan, jaminan mutu dan janji pelayanan (FreddyRangkuti ;2003 : 18). Manfaat
standar pelayanan yaitu:
l. Merupakan jaminan mutu bagi para pelanggan.
2. Merupakan ukuran baku mutu yang harus ditampilkan oleh para
petugaspelayanan.
Standar pelayanan yang baik telah diatur di dalam intruksi MenteriPendayagunaan
Aparatur Negara Nomor : 63/KEP/]vI.PAN/7/2003 dimana setiappenyelengaraan
pelayanan publik harus dipublikasikan sebagai jaminan.Standar pelayanan
merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelengaraanpelayanan publik yang
wajib ditaati oleh standar pelayanan meliputi :
1. Prosedurpelayanan
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberian penerima pelayanantermasuk
pengaduan.
2. Waktu penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai
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dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.
3. Biaya pelayanan
Biaya I tadrf pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses
pemberian pelayanan.
4. Produkpelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan.
5. Sarana dan prasarana
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan penyelenggara pelaksanan
publik.
6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikapo dan prilaku yang
dibutuhkan.
Prinsip dan standar yang ditetapkan oleh pernerintah ini berdasarkan teori-teori
yang disampaikan oleh para ahli tentang faktor-faktor yang
mempengaruhikepuasan pelanggan yaitu diantaranya :
1. Nilai
Nilai didefinisikan sebagai pengkajian secara menyeluruh manfaat dari
suatuproduk, yang didasarkan pada persepsi pelanggan atas apa yang telah
diterimaoleh pelanggan dan yang telah diberikan oleh produk tersebut.
Yangdibutuhkan oleh pelanggan adalatr pelayanan serta manfaat dari
produktersebut.Selain uffig, pelanggan mengeluarkan waktu dan tenaga
gunamendapatkan suatu produk. Krteria nilai bagi pelanggan (cusfomer value)
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dapat digambarkan scbagai berikut :
Nilai bagi pelanggan = Kualitas x Layanan
Biaya       Waktu
Menurut Newman Gross seperti yang dikutip oleh Freddy
Rangkuti(2003:31), mengembangkan suatu modelo yang menunjukkan bahwa
konsumen memilih (membeli atau tidak) suatu produk berdasarkan lima
komponen, yaitu :
a. Nilai fungsi : manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuanproduk
tersebut untuk memenuhi fungsinya dari sudut pandangpertimbangan
ekonomi.
b. Nilai sosial : manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuanproduk
tersebut dengan satu kelompok sosial tertentu.
c. Nilai enrosi : manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuanproduk
tersebut untuk membangkitkan perasaan atau emosipenggunanya.
d. Nilai epistem : manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuanproduk
tersebut untuk memenuhi keingintahuan pemakainya.
e. Nilai kondisi : manfaat suatu produk dikaitkan dengan kemampuanproduk
tersebut untuk memenuhi keperluan penggunanya pada saatdan kondisi
tertentu.
2. Daya Saing
suatu produk jasa maupun barang harus memiliki daya saing agar dapatmenarik
pelangan, sebab bisnis tidak dapat berlangsung tanpa pelangan.Dengan
demikian, suatu produk memiliki daya saing bila keunikan serta
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kualitas pelayanannya disesuaikan dengan manfaat serta pelayanan yang
dibutuhkan oleh pelangan.
3. Persepsi pelanggan
Persepsi didefinisikan sebagai proses di mana individu
memilih,mengorganisasikan serta mengartikan stimulus yang
diterimamelalui alat inderanya menjadi suatu makna, persepsi
pelanganterhadap produk atau jasa berpengaruh terhadap :
a) Tingkat kepentingan pelanggan
b) Kepuasan pelanggan
c) Nilai






4. Tingkat Kepentingan pelanggan
Tingkat kepentingan pelanggan didefinisikan sebagai keyakinanpelanggan
sebelum mencoba suatu produk jasa yang akan dijadikannyastandar acuan
dalam menilai kinerja produk tersebut. Freddy Rangkuti(2003 : 31).
Menurut A Zeithaml, A parasuraman dan Leonard L . Berry, seperti




Model di atas menunjukan bahwa ada dua tingkat kepentingan pelanggan,
yaituadeguate service dan desired service.
a. Adeguate service adalah tingkat kinerja jasa minimal yang masih dapat di
terimaberdasarkan perkiraan jasa yang mungkin akan di terima dan tergantung
padaalternatif yang tersedia.
b. Desired service adalah tingkat kinerja jasa yang di harapkan pelanggan akan di
terimanya yang merupakan gabungan dari kepercayaanpelanggan mengenai
apayang dapat dan harus di terimanya.
Disired service dipengaruhi oleh faktor-faktor berikut :
a. Keinginan untuk dilayani dengan baik dan benar. Pelanggan
berharapdilayani dengan baik karena ia melihat pelanggan lainnya dilayani
denganbaik serta dilayani dengan benar, dimana pelayanan yang
benartergantung falsafah individu yang bersangkutan.
b. Kebutuhan perorangan. Pelayanan yang diharapkan pelanggan
karenakebutuhan pelayanan tersebut bersifat mendasar dan terkait
dengankesej ahteraan pelangan.
c. Janji secara langsung. Pelayanan yang diharapkan pelanganan karena
pelanggan dijanjikan mendapatkan pelayanan seperti itu secara langsung
oleh pemberi / organisasi pemberi  jasa"
d. Janji secara tidak langsung. Pelayanan yang diharapkan pelangan
karenapelanggan memperoleh petunjuk yang berkaitan dengan pelayanan
tersebutsehingga dia menarik kesimpulan tentang pelayanan seperti apa




e. Komunikasi mulut ke mulut. pelayanan yang diharapkan pelanggan karena
pelangan menerima informasi atau pernyataan yang disampaikan oleh
pihak lain (bukan organisasi penyedia jasa), misalnya oleh individual
orang ahli, laporan pelanggan, serta publisitas.
f. Pengalaman masa lalu. Pelayanan yang diharapkan olehpelayanan yang
diharapkan oleh pelanggan karena dia telah memiliki pengalaman yang
meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau diketahuinya.
Adequate service dipenggaruhi oleh faktor-taktor berikut :
a. Keadaan darurat. pelayanan minimal yang harus diterima oleh pelanggan
karena pelanggan membufuhkan pelayanan tersebut untuk sementara
waktu. Pelayanan ini bersifat individual dan dapat meningkatkan
sensitivitas pelangan terhadap jasa tersebut, misalnya asuransi mobil saat
terjadinya kecelakaan lalu lintas.
b. Ketersediaan arternatif. Semakin banyak alternatif semakin tinggitingkat
kepentingan pelayanannya.
c. Derajat keterlibatan pelanggan. Semakin besar keterlibatan
pelanggan,semakin sukar pelanggan melontarkan keluhan dan pelangan
semakin merasa harus menerima hasil pelayanan.
d. Faktor-faktor yang tergantung situasi. Pelayanan minimal yang masihdapat
diterima oleh pelanggan karena adanya peristiwa yang biasa
mempengaruhi kinerja jasa, yang berada diluar kendali penyedia
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jasa. Misalnya cuaca buruk, bencana alam dan sebagainya.Pelayanan yang
diperkirakan. Pelayanan yang dapat diterima pelanggan karena pelanggan telah
memperkirakan akan mendapat pelayanan semenimalmungkin. Pelayanan yang
diperkirakan tersebut cendrung merupakan perkiraan pelanggan atas transaksi
individu dan bukan keseluruhan hubungan dengan penyediajasa.
C. Pengertian Jasa
Sejumlah ahli telah merumuskan definisi jasa yang konklusif, namun
hinggasekarang belum ada satupun definisi jasa yang di terima secara bulat.
Keberagaman definisi tentang jasa tersebut dapat di lihat dalam berbagai rumusan
berikut:
Basu Swasta mengemukakan pengertian jasa adalah barang yang tidak
kentara (intangible product) yang dibeli dan dijual di pasar melalui transaksi
pertukaran yang saling menguntungkan (Basu Swastao 1999:318).
Sedangkan Adrian payne mengemukakan pengertian jasa sebagai berikut :
Jasa adalah aktivitas ekonomi yang mempunyai sejumlah elemen (nilai atau
manfaat) intangible yang berkaitan dengannya yang melibatkan sejumlahintraksi
dengan konsumen atau dengan barang-barang milik, dan tidakmenghasilkan
transfer kepemilikan. Perubahan dalam kondisi bisa muncul dan produksi suatu
jasa bisa saja atau bisa juga tidak mempunyai kaitannya dengan produk fisik
(Adrian Payne, 1993 :8)
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Berdasarkan dari beberapa definisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa
jasa mencakup semua aktivitas ekonomi yang outputnya bukanlah produk atau
instruksi fisik yang secara umum konsumsi dan produksinya dilakukan padawaktu
yang sirma, dan nilai tambah yang diberikanya dalam bentuk(kenyamanan,
liburan, kecepatan dan kesehatan) yang secara prinsip intangiblebagi pembeli
pertamanya
Pada pengusaha yang bergerak di bidang usaha jasa kegiatan utamayang di
laksanakan adalah memberikan suatu pelayanan atau memberikanjasa yang
memuaskan pada para konsumen yang membutuhkannya. Oleh karenaini tidak
dapatdilihat fisiknya , diraba ataupun tidak berwujud maka si pemberijasa tersebut
harus mampu memberikan keyakinan dan kepercayaan kepadakonsumen bahwa
jasa yang diberikan tersebut dapat mendatangkan kepuasantertentu bagi para
pemakainya.
D. Sifat dan Karakteristik Jasa
Sifat khas dari jasa memberikan berbagai ciri yang dapat membedakannya
dengan barang, yakni (M. Mursid,1993: 116) :
1. Maya atau tidak teraba ( intangibility ) : Karena jasa tidak teraba
pelanggan tidak dapat megambil contohnya seperti : mencicipi,
merasakan, melihat, mendengar atau mencium sebelum pelanggan
membelinya.
2. Tak terpisahkan ( inseparability ) : Jasa biasanya tidak terpisahkan
denganpribadi penjual. Untuk jasa tertentu bersamaan misalnya jasa dokter
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gigi menciptakan dan mengunakannya pada saat itu. Tak terpisahkan
berarti
penjualan perusahaan.
3. Heterogenitas : Output dari jasa tidak ada standarisasinya, setiap unit jasa
agak berbeda dengan unit jasa lain yang sama.
4. Cepat hilang ( perisharbility ) dan permintaan yang berfluktuasi : Jasa
cepathilang dan tidak dapat disimpan. Pemasaran jasa selalu berubah
menurut waktu, misalnya montir yang mengangur pada hari kemarin tidak
dapat diganti pada hari ini dan merupakan kerugian selama-lamanya,
terkecuali untuk hal-hal tertentu misalnya jasa asuransi.
Secara umum sifat-sifat jasa dapat di kelompokan atas lima bagian yaitu sebagai
berikut ( Buchari Alma, 19992:230 ) :
1. Menyesuaikan dengan selera konsumen, yaitu jasa yang bertingkat
kemampuan tinggi dan pelayanan yang lebih efektif.
2. Keberhasilan pemasaran jasa mempengaruhi oleh jumlah
pendapatanpenduduk. Hal ini sehubungan dengan hirarki kebutuhan
manusia.
3. Pada pelaksanaan pemasaran jasa tidak di temukan adanya fungsimanusia.
4. Mutu jasa dipengaruhi oleh benda berwujud, yang maksudnya orang
ataupihak pengusaha jasa. Di mana pengusaha atau jasa ini di harapkan
dapat memperoleh benda atau jasanya dengan baik sehingga memuaskan
konsumen pemakai jasa.
5. Saluran distribusi dalam r4arketing jasa tidak begitu penting karena
padaumumnya dalam marketing jasa tidak digunakan agen.
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Menurut Yazid bahwa sifat-sifat jasa adalah sebagai berikut ( Yazid,1999:28):
1. Jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, dicicipi mauprm disentuh seperti yang
dapat dirasakan dari suatu barang.
2. Karena itu jasa tidak bisa disimpan.
3. Fluktuasi permintaan jasa sering sulit untuk dikendalikan.
4. Jasa juga tidak bisa di-display setiap saat atau dengan
mudahdikomunikasikan kepada konsumen karena itu kualitas jasa
mungkin sulit untuk dinilai oleh konsumen.
5. Jasa tidak bisa dipatenkan secara sah, sehingga akan mudah sekali ditiru
oleh pesaing.
6. Lain dari itu, penentuan harga jasa juga sulit karena biaya pemerosesan
jasasulit dibedakan mana yang biaya tetap dan mana biaya operasi. Secara
umum karakteristik yang membedakan antara jasa dengan barang
menurut Edward W. Wheatley adalah (Buchari ALna, 1998:207):
1. Pembelian jasa sangat dipengaruhi oleh motif yang didorong oleh emosi.
2. Jasa bersifat tak berwujud berbeda dengan barang yang bersifatberwujud,
dapat dilihat, dirasa, dicium, memiliki berat, ukuran dan sebagainya.
3. Barang bersifat tahan lama tetapi jasa tidak bisa dibeli dan
dikonsumsipada waktu yang sama.
4. Barang dapat disimpan sedangkan jasa tidak dapat disimpan.
5. Ramalan permintaan dalam marketing barang merupakan masalah, tidak
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demikian halnya dengan marketing jasa untuk menghadapi masa-masa puncak,
dapat dilatih dengan khusus.
6. Adanya masa puncak yang sangat padat merupakan masalah
tersendiribagi marketing jasa, pada masa puncak ada kemungkinan
layanan diberikanoleh produsen sangat minim, misal waktunya
dipersingkat, &EN dapatmelayani langganan sebanyak mungkin, jika
mutu jasanya tidak dikontrolmaka dapat berakibat negatif terhadap
perusahaan karena banyak langananmerasa tidak puas.
7. Usaha jasa sangat mementingkan unsur manusia.
8. Distribusinya bersifat langsung dari produsen ke konsumen.Klasifikasi
jasa dapat dilakukan berdasarkan tujuh kriteria yaitu (Fandy
Tjiptono,2000:8) :
1. Segmen pasar
Berdasarkan segmen pasar jasa dapat di bedakan menjadi jasa kepada
konsumen akhir dan jasa organisasional.
2. Tingkat keberwujudan ( tangibility )
Kriteria ini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik dengan
konsumen. Berdasarkan kriteria ini jasa dapat di bedakan menjadi tiga
macam yaitu:
a. Rantedgoods service
Dalam jenis ini konsumen menyewa dan mengunakan produk-produk
berdasarkan tarif selama waktu itu pula.
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b. Owned good service
Produk yang di miliki konsumen di reparasi, di kembangkan atau di
tingkatkan untuk kerjanya atau di pelihara atau di rawat oleh perusahaan jasa.
c. Non good service
Karekteristik pada jenis ini adalah jasa personalia bersifat intangible (tidak
berbentuk produk fisik ) di tawarkan kepada pelangan.
3. Keterampilan penyediajasa
Berdasarkan tingkat penyedia jasa terdiri dari Professional Service dan Non
Professional Service. Pada jasa yang memerlukan keterampilan tinggi dalam
proses oprasinya pelanggan cenderung sangat efektif dalam memilih penyedia
jasa.
4. Tujuan organisasi jasa
Berdasarkan tujuan organisasi jasa dapat di bagi menjadi Comersial Service
atau Profit Service dan Non Profit Service.
5. Regulasi
Dari aspek regulasi jasa dapat dibagi menjadi Regulated Service ( misalnya
pialang, angkutan umum dan perbankan dan Non Regulated Service (seperti
makelar, katering dan pengecatan rumah).
6. Tingkat insitas karyawan
Berdasarkan tingkat ini jasa dapat di kelompokan menjadi dua yaitu
Equipment Based Service dan People Based Service.
V. Tingkat kontak penyedia jasa dan pelanggan
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Berdasarkan tingkat kontak ini secara umum jasa dapat di bagi menjadi High
Contract Semice dan Low Contract Service.
E. Macam-Macam Jasa
Jasa dapat di golongkan menjadi dua golongan besar secara
umumgolongan tersebut adalah ( Basu Swasthq 1999:319):
1. Jasa industri (Industrial Service)
Disediakan untuk organisasi dalam lingkup yang luas termasuk
pengolatran,pertambangan, pertanian, organisasi non lembaga dan
pemerintah.
2. Jasa konsumen (Consumer service )
a. Pemasaranjasa konvenen
Jasa konvenen adalah jasa konsumen yang pembelinya sering
danmasyarakat membelinya dengan melakukan usaha minimal.
b. Pemasaran jasa shoping
Jasa shoping adalah jasa konsumsi yang di pilih oleh masyarakat
sesudahmengadakan perbandingan kualitas, hargu dan reputasi.
c. Pemasaran jasa spesial
Jasa spesial adalah jasa konsumsi dimana dalam pembelianya
pembeliharus melakukan usaha pembelian khusus melalcukan dengan cara
ataudengan pembayaran yang lebih besar, misalnya jasa dokter spesialis.
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F. Pemasaran Jasa
Dalam suatu perusahaan, pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok
disamping kegiatan usaha lainya yang dilakukan oleh pengusaha dalam
mempertahankan serta mengembangkan perusahaan dimasa akan datang.
Untukitu, berhasil atau tidaknya dalam pencapaian tujuan perusahaan
tersebuttergantung pada bidang pemasaran.
Sebagaimana di ketahui pemasanm sering diistilahkan orang
denganmarketing, pengertian dan definisinya telah mengalami perkembangan
ilmupengetatruan, tergantung dari sudut manajemen para ahli ekonomi
menilainya.Apakah dari sudut fungsi, kelembagaan dan dari sudut manajemennya
atau melihat secara keseluruhan yang merupakan suatu sistem pemasaran.
Menurut M. Manulang yang mengatakan pengertian penasaran
sebagaiberikut : Pemasaran adalah segala aktivitas yang dikerjakan untuk
memindahkanbarang dari tangan produsen ke tangan konsumen (M.
Manulang,l990:fi9).
Pemasaran ialah tindakan yang menyebabkan berpindahnya hak milik
atasbarang dan jasa dari penjual kepada pembeli, yang menimbulkan distribusi
fisikatas barang tersebut (Ign. Sukamdiyo, I 996 :65).
Dari kedua definisi pemasaran tersebut dapatlah di disimpulkan
bahwapemasaran sebagai suatu aktivitas ataupun tindakan yang dikerjakan
sehinggamenyebabkan berpindahnya hak milik atas barang dan jasa dari
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penjualkepada pembeli sehingga menimbulkan distribusi fisik atas barang
tersebut.
Tiga tahap yang dilakukan penyedia jasa dalam pengendalian kualitasnya,
antara lain yaitu (Fandy Tjiptono, 1997:27) :
l. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang baik.
2. Melakukan standarisasi proses pelayanan jasa, hal ini bertujuan
untukmengetahui faktor-faktor yang menyebabkan kegagalan dalam jasa
tersebut.
3. Memantau kepuasan pelanggan atau melalui sistem saran dan keluhan
survey sehingga pelayanan yang kurang baik dapat di deteksi dan di
koreksi.
Adapun sifat-sifat khusus dari pemasaran jasa adalah (Philip Kotler,l994 :105) :
a. Menyesuaikan dengan selera konsumen.
Maksudnya, pihak perusahaan harus memperhatikan pelayanan dan selera
konsumen. Dalam hal ini industri jasa, usaha jasa yang memiliki banyak tenaga
orang yang harus diberi perhatian khusus terhadap mutu tenaga kerja, yaitu
dengan memberikan pelatihan yang sesuai dengan keahlian karena apa yang
dilakukannya merupakan produk perusahaan. Oleh karena itu harus dirancang
sebaik mungkin sehingga memuaskan selera konsumen di mana para pegawai
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harus menawarkan jasa yang lebih baik mutunya, pekerjaan lebih memuaskan,
tingkat kemampuan tinggi dan pelayanan yang lebih efektif.
b. Keberhasilan pemasaran jasa dipengaruhi oleh jumlah pendapatan penduduk.
Kenyataannya makin maju suatu negara makin meningkat permintaan akan
jasa.
c. Pada pemasaran jasa tidak ada pelaksanaan fungsi penyimpanan.
d. Mutu jasa dipengaruhi oleh benda berwujud. Maksudnya jasa sifatnyatidak
berwujud, oleh sebab itu konsumen akan memperhatikan bendaberwujud
yang memberikan layanan sebagai patokan terhadap kualitas jasa yang
ditawarkan, di mana tugas perusahaan adalah mengelola benda berwujud agar
mampu memberikan jasa yang memuaskan sehingga pihak konsumen diberi
bukti yang menyakinkan bahwa jasa pelayanan yang ditawarkan adalah jasa
pelayanan yang nomor satu.
Pada konsep pemasaran kedudukan konsumen mendapat tempat
yangsangat penting, karena konsumen yang akan membeli produk yang di
hasilkan
perusalraan tesebut.
Dasar-dasar pemikiran yang terkandung di dalam konsep pemasaftn adalah
(Murti sumarni - Jhon soeprihanto,1995:232):
1. Pemuasan keinginan kelompok pembeli tertentu adalah menjadi tugas
perusahaan.
2. Untuk itulah diperlukan program riset pemasaran agar dapat diketahui pola
keinginan pembeli.
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3. Semua keinginan untuk mempengaruhi pembeli harus ditempatkan dl bawah
kontrol pemasaran yang terintegrasi.
4.Kepuasan konsumen akan dapat loyalitas dan kesan baik bagi konsumen.
Dalam pernbicaaraan ini kita perlu membicarakan tentang konsep
pemasaransosial.Pengertian konsep pemasaran sosial menurut Kotler adalah
menemukan kebutuhan, keinginan kepentingan pasar sasaran serta yang
lebihefektif dan efesien dari pesaing dengan tetap melestarikan atau
meningkatkankesejahteraan masyarakat (Philip Kotler, 199 4: 3 4).
Adapun langkah-langkah tersebut dapat dibagi dalam empat macam yaitu :
1. Analisis Lingkungan
Analisis lingkungan ini merupakan langkah pertama dari perencanaan strategi
untuk mencoba mengidentifikasi kecenderungan-kecendrungan yangterpenting
dan implementasinya bagl perusahaan agar tetap kuat dalamlingkungan yang
berubah-ubah.
2. Analisis Ancaman
Suatu ancaman lingkungan adalah suatu tantangan yang ditandai
olehkecenderungan yang kurang menguntungkan atau gangguan
tentanglingkungan yang akan menuju ke arah stagnasi kemunduran dari
perusahaan jasa atau organisasi yang akan mengakibatkan gagalnya salah satu
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daripelayanan jasa bila mana tidak ada tindakan pemasaran yang dengan
tegasdiarnbil.
3. Analisis Peluang
Analisis peluang pemasaran adalah suatu arerla yang menarik bagi tindakan
pemasaran yang relevan di mana suatu organisasi tentunya mempunyai
konsumen untuk menikmati keuangan persaingan yang tinggi.
4. Analisis Sumber Daya
Setelah melakukari analisis lingkungan, ancaman dan peluang selanjutnya
melakukan analisis sumber daya perusahaan dan kemampuannya, maksudnya
adalah untuk mengidentifikasi sumber dayanya kekuatan dan kekurangannya
(kelemahannya).
Dalam melaksanakan manajemen perusahaan diperlukan Total Quality
Control dalam mengambil kebijaksanaan.
Total Qualty Controladalah : Sistem manajemen yang
mengelolaperusahaan dan kegiatannya dengan mengikut sertakan seluruh
iajarcnkaryawan, untuk berperan aktif dalam mengembangkan dan
meningkatkanmutu di segala bidang demi kepuasan pelanggan dalam perusahaan
(SupartoAdikoesoemo, 2002:91 -93).
Untuk melakukan kebijaksanaan dalam Total Quality Control ada
delapanlangkah kunci yang harus diperhatikan :
l. Menemukan atau mencari persoalan yang dihadapi sewaktu bekerja.
2. Menemukan penyebab dari persoalan, didiskusikan dalam kelompok
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3.Menentytukan faktor yang paling berpengaruh dengan
menggunakanpertimbangan atau diagram
4. Mempertimbangkan langkah-langkatr yang tepat. Ditentukan langkah yang
baik untuk mengatasi persoalan
5. Menerapkan langkahJangkah yang tepat dan segera dilaksanakan.
6. Mencek hasil yang diperoleh
7. Mencegah timbulnya persoalan lain yang belum terpecalrkan harus
diselesaikan satu persatu.
G. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang penulis uraikan sebelumnya dan
dihubungkan dengan telaah pustaka" maka penulis memberikan hipotesis :"
Diduga Bahwa Kualitas Pelayanan PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Terhadap
Penumpang Penerbangan Intemasional di Terminal Bandara Sultan Syarif
Kasim II Pekanbaru Riau Disebabkan Oleh Faktor Tangibles, EfiWaly,
Reliahilily, Responsiveness, dan Assutance”.
H. Variabel Penelitian
Pada penelitian ini penulis akan membahas masalah yang sedang
dihadapiperusahaan dengan melihat aspek yang termasuk dalam variabel-
variabelpenelitian yaitu :










Penelitianinidilakukan di Terminal InternasionalBandara Sultan SyarifKasim
II Pekanbaru - Riau yang berkedudukan di
JI.Jend.SudirmanSimpangTigaPekanbaru, - Riau.
B. JenisdanSumber Data
Adapunsumber data yang dikumpulkanadalah :
a. Data Primer.
Yaitu data yang penulisperolehlangsungdariobjekpenelitianberupa
datamentahdimanamembutuhkan proses pengolahanlebihlanjut. Dimana












atahun 2008 yaitusebanyak 96.232 penumpang. Dan jumlahpenumpang yang
akandijadikansampelakandihitungberdasarkanrumusSlovin
(Umar, 2003:146).










ah agar data yang diperolehbenar-benarakurat.
b. Questioner.





Yaitupenulismelihatdanmengumpulkan data langsung di lokasipenelitian.
E. Analisis Data
Dalammelakukananalisis data yang dikumpulkan,
penulismenggunakanAnalisisDeskriptif, yaitudengancaramengumpulkan data
kemudianditabulasikankedalarntabeldanselanjutnyadiuraikandandihubungkandeng
anteori-teori yang berkaitandenganmasalah yang dibahas. Selanjuhya data
tersebutdiukurmenurutukurananalisisskalaLinkertmenurutkategorijawaban:
1. SB : SangatBaik
2.B : Baik
3.N : Netal
4. KB : KurangBaik




A. SeJarah Singkat Perusahaan
Bandar Udara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru salah satu kantor cabangPT. (
Persero ) Angkasa Pura II, sebagai salah satu Badan Usaha Milik Negara( BUMN )
yang bergerak di bidang Pelayanan dan pengusahaan jasa kebandar udaraan yang
mengutamakan kepuasan pelanggan bandara sertameningkatkan peranan perusahaan
sebagai salah satu BUMN yangmentmjang perkembangan ekonomi nasional.
Lapangan terbang ini sudah ada sejak zaman perang kemerdekaan pada waktu
itu baru merupakantanah yang dikeraskan dan digunakan juga sebagaipangkalm
militer.Setelah mengalami perkembangan tahun 1960 PemerintatrIndonesia meresmikan
beroprasinya landasan pacu ini dengan status sebagai lapangan perintis. Pada saat
diresmikan tersebut, landasan ini diberi nama"Pelabuhan Udtra Simpang Tiga". Alasan
penggunam ftuna Simpang Tigakarena lokasinya yang terletak di tiga jalan
persimpangan yaitu jalan yangmenghubungkan kotamadya Pekanbaru, Kabupaten
Kampar dan KabupatenIndragiri Hulu melalui Teratak Buluh.Secma geografis,
pelabuhan udaa initerletak di desa Simpang Tiga kecamatan Bukit Raya Kotamadya
Pekanbaru.
Berdasarkan KM 50/OT/PHB/1978 berdirilah kantor Senopen( sentra operasi
Penerbangan ) yang tugasnya mengatur dan melaksanakanpengawasan keselamatan
operasi Lalu Lintas Udara, menunjang kegiatan
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pencarian dan pertolongan kecelakaan penerbangan. Maka berdasarkan KM 19
tahun 1988 serta dilaqiutkm dengan PP No 4 tahun 1989 tanggal 30 maret 1989 bahwa
Senopen digabungkan dengan Bandar Udara, Kantor Senopen Pekanbaru berlokasi di
Bandara Simpang Tiga. Pada saat itu. Bandara Simpang Tiga terdapat
dua Unit Pelaksana Teknis ( UPT ) pertama Bandara Simpang Tiga yang dipimpin oleh
seorang Kepala Bandar Udara dan kedua Senopen yang dipimpin oleh
Kepala Senopen.
Pada tanggal 1 April 1994 Bandara Simpang Tiga bergabung kedalam
manajemen yang dikelola oleh PT ( Persero ) Angkasa Pura II dan terhitung mulai 1
April 1994, pemerintah melakukan penambahan penyertaan modalkedalam modal
saham PT. ( Persero ) Angkasa Pura II berupa kekayaan Negara  yang tertanam di
Bandara Simpang Tiga dan Senopen di Pekanbaru yang selama ini dikelola oleh
Departemen Perhubungan.
Guna mencapai tujuan Perusahaan, Bandara Sultan Syarif Kasim II sebagai
Kantor Cabang PT. ( Persero ) Angkasa Pura II diberi wewenang untuk
menyelenggarakan usaha-usaha dibidang :
l. Penyediaan, pengusahaan dan pengembangan fasilitas untuk kegiatan
pelayanan pendaratan, lepas landas, parkir dan penginapan pesawat udara.
2. Penyediaan, pengusahaan dan pengembangan fasilitas terminal untuk
pelayanan angkutan penumpang, kargo dan pos.
3. Jasapelayanan penerbangan.
4. Jasa penunjang kegiatan penerbangan dan kebandar udaraan.
5. Usaha-usaha lain yang dapat menunjang tercapainya tujuan perusahaan.
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B. Struktur Organisasi
Bandar udara Sultan Syarif Kasim II sebagai Kantor Cabang PT. ( Persero )
Angkasa Pura II memiliki struktur organisasi vertikal yang cukup sederhana. Sebagai
puncak manajemen adalah Kepala Cabang. Dalam struktur organisasi tertulis oIC (
officer In Charge ) yang salah satu tugasnya adalah sebagai koordinator dalam
mengatasi permasalahan tingkat I yang diketahui atau dilaporkan oleh pengguna jasa
Bandara, sebelum masalah tersebut ditangani oleh Dinas atau Unit kerja terkait,
sedangkan dalam fungsi manajemen, Kepala Cabang dibantu oleh 3 (tiga) Kepala
Divisi, yang terbagi atas Divisi Pelayanan Operasi, Divisi Teknik, Divisi Administrasi
dan Komersial.
Berikut ini diuraikan tentang struktur organisasi pada PT. ( Persero ) Angkasa
Pura II Bandara SSK II Pekanbaru.
1. Kepala Divisi Pelayanan Operasional
Kepala Divisi bertugas dan bertanggung jawab atas kelancaran operasi bandara.
Dalam menjalani fungsinya Divisi Pelayanan Operasi dibantu oleh dinas-dinas
yang bertugas sebagai berikut:
a. Dinas Pelayanan Operasi Lalu Lintas Udara (LLU), mempunyai tugas melaksanakan
kegiatan pelayanan  pengendalian dan pengawasan operasi keselamatan lalu lintas udara
sekitarnya.
b. Dinas Pelayanan Operasi Bandar Udara, mempunyai tugas  melaksanakan pengaturan
disisi udara ( Airside / terminal dan  fasilitas lainnya, sisi darat ( Landside ), pelayanan
penerangan
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komunikasi umum yang berhubungan dengan penerbangan dan pariwisatauntuk
pemakai jasa bandar udara termasuk sistem informasi operasionalbandara" serta
pengurusan perizinan masuk / pas masuk.Dinas Pertolongar Kecelakaan Paubargan dan
Pernadam Kebakaran (PKP-PK)mempunyai tugas melaksanakan pemberian pertolongan
kecelakaanpenerbangan dan pemadam kebakaran serta penanggulangan keadaangawat
darurat medik dilingkungan bandara dan sekitarnya.Dinas Pengamanan Bandar Udara
mempunyai tugas melaksanakankegiatan pengamanan dilingkungan kerja bandara.
2. Kepala Divisi Teknik.
Kepala Divisi Teknik bertugas dan bertanggung jawab ataskesiapan peralatan,
pemeliharaan dan perbaikan fasilitas yang digunakan.Dalam kegiatan penerbangan
Divisi Teknik dibantu oleh dinas-dinas yangbertugas sebagai berikut :
a. Dinas Teknik Elektonika" mempunyai tugas melaksankan kegiatan
pengoperasian, pemeliharaan dan perbaikan fasilitas telekomunikasipenerbangan,
navigasi udar4 radar, elektronika bandara dan komputer.
b. Dinas Teknik Listrik Mekanikal dan Peralatan, mempunyai tugasmelaksanakan
kegiatan pengoperasian pemeliharaan dan perbaikan fasilitaslistrik, mekanikal dan
peralatan.
c. Dinas Teknik LJmum, mempunyai tugas melaksanakan kegiatanpengoperasian
fasilitas teknik umum, pemeliharaan dan perbaikanlandasan, jalan, bangunan dan tata
lingkungan.
3. Kepala Divisi Administrasi & Komersial.
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Kepala Divisi ini bertanggung jawab menyiapkan dan melaksanakan
kegiatanpengelolaan usaha komersial, keuangan dan perlengkapan,
akutansi,administrasi kepegawaian, ketatausahaan dan umum. Dalam
menjalankantugasnya Divisi Administrasi dan Komersial dibantu oleh beberapa dinas
antaralain:
a. Dinas Komersial, mempunyai tugas menyiapkan pengembangan
danmelaksanakan kegiatan komersial yang meliputi pengumpulan dataproduksi,
perhitungan dan pembuatan Surat tagihan untuk jasa-jasaaeronaotika dan non
aeronautika serta usaha-usaha lain yang mempunyaihubungan dengan usahajasa
kebandar udaraan.
b. Dinas Keuangan dan Perlengkapan mempunyai tugas melaksanakankegiatan
keuangan dan anggaran serta kegiatan pengadaan, pergudangandan admini strasi
perlengkapan.
c. Dinas Kepegawaian dan umum mempunyai tugas melaksanakankegiatan
administrasi kepegawaian, kesejahteraan dan pelayanankesehatan pegawai,
kegiatan ketatausahaan, kerumah tanggaan,keprotokoleran, penyelenggaraan
informatika manaj erial dan pengolahandata pelaporan serta penyiapan ikatan
keda.
d. Dinas Akuntansi mempunyai tugas melaksanakan kegiatan prosesperpajakan,
proses laporan keuangan serta laporan analisis biaya-biaya.
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Setelah memperhatikan susunan struktur organisasi pada PT. (Persero)Angkasa
Pura II Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II Pekanbaru, temyatamerupakan
organisasi yang sangat sederna yang mana sangat membutuhkankerjasama yang baik
sehingga perusahaan dapat berjalan lancar sesuai denganyang diharapkan.
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C. Aktivitas Perusahaan
C,l Proses terbentuknya sebuah pelayanan PT. ( Persero ) Angkasa Pura II
di  Bandara SSK II P. Baru - Riau.
Berawal dari sejumlah Undang-Undang, Peraturan Pemerintah,
KEPMEN,dan SKEP, dari pemerintah. Ini semua dijadikan acuan oleh
masingmasingKepala Dinas rmtuk membuat SoP ( standa operasional Prosedur
). SoP iniadalah suatu pedoman kerja oleh karyawan dalam melaksanakan
pekerjaannya.Selanjutnya SOP dilaksanakan oleh pegawai ( SDM ) bersama-
sama dengansarana prasarana ( FASILITAS ) kerja sehingga menjadi sebuah
beuda abstrakyang bernama Pelayanan. Ketiga hal ini merupakan aspek utama
sebuahpelayanan yang saling berkaitan di bandara. Karen4 apabila salah satunya
tidakada, maka pelayanan tidak akan dapat terbentuk dan dilaksanakan. Proses




Aspek Undang-Undang, Peraturan Pemerintah, KEPMEN, dan SKEP,
daripemerintah yang menjadi dasar pembuatan SOP beberapa diantaanya dapatdilihat
seperti dibawah ini.
Jasa Kebandarudaraan adalah jasa yang diberikan kepada pengguna jasabandar
udara oleh penyelenggara bandar udara umum ( yang dalam hal ini adalahPT. ( Persero
) Angkasa Pura II Bandara Sultan Syarif Kasim II Kota Pekanbaru -Riau ). Jasa
Kebandarudaraan yang terkait dengan pelayanan jasa kegiatanpenerbangan terdiri dari :
1. Pelayanan Jasa Pendaratan, Penempatan dan Penyimpanan Pesawat Udara,
(PJP4U).
2. Pelayanan Jasa Penumpang Pesawat Udara (PJP2U).
3. Pelayanan Jasa Penerbangan ("JP).
4. Pelayanan Jasa Pemakaian Counter.
5. Pelayanan Jasa Pemakaian Garbarata (Tangga berjalan untuk naik / turun
pesawat udara).
(Pasal I, Kep.Dirjen Perhubungan Udara No. SKBP/2841W1999
TentangStandar Kinerja Operasional Bandar Udara Yang Terkait Dengan
TingkatPelayanan (Level of Service) di Bandar udara Sebagai Dasar
KebijakanPentarifan Jasa Kebandarudaraan ).
Tingkat Pelayanan (Level of Service) adalah tingkat pelayanan untukjasa
kebandarudaraan sebagaimana dimaksud dalam pasal 1 yang diterima olehpengguna
jasa yang variabel-variabelnya meliputi aspek keselamatano keamanan,kelancaran dan
kenyamanan penyelenggara jasa kebandar udaraan.
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( Pasal 2n Kep. Dirjen Perhubungan Udara No. SKBPl284lWl999 Tentang
Standar Kinerja Operasional Bandar Udara Yang Terkait Dengan Tingkat
Pelayanan (Level of Service) di Bandar Udara Sebagai Dasar Kebijakan
Pentarifan Jasa Kebandarudaraan ).
Faktor pendukung yang termasuk dalam lingkup Pelayanan JasaPenumpang
Pesawat Udara adalah pelayanan di terminal penumpang yangditinjau dari aspek
keselamatan, kelancaran, keamanan dan kenyamananpenumpang pesawat udara.
( Pasal 5, Kep. Dirjen Perhubungan Udara No. SKBP/2841W1999 Tentang
Standar Kinerja Operasional Bandar Udara Yang Terkait Dengan Tingkat
Pelayanan (Level of Service) di Bandar Udara Sebagai I)asar Kebijakan
Pentarifan Jasa Kebandarudaraan ).
Adapun mengenai tertib pelayanan dan penggunaan jasa bandar udaraadalah
sebagai berikut ("Tertib Pelayanan dan Penggunaan Jasa Bandar Udara". Jurnal
Bandana SSK II Pekanbaru - Riau):
a. Tertib Pelayanan Masuk Bandar Udara mencakup :
1. Tersedianya jalan masuk terpisah dengan jalan keluar bagi kendaraan-
kendaraan menuju / dari terminal bandar udara.
2. Tersedianya jalur masuk / keluar terminal bagi pejalan kaki yang terpisah
dengan jalan masuk / keluar bagi kendaraan.
3. Tersedianya tanda-tanda / petunjuk bagi masuk / keluarnya kendaraan /
pejalan kaki dari / ke terminal bandar udara, disepanjang jalur jalan
menuju / keluar bandar udara.
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4. Tersedianya tempat-tempat pembuangan sampah di sepanjang jalur jalan
menuju / keluar bandar udara.
5. Tersedianya tempat parkir kendaraan umum dan kendaraan pribadi yang
saling terpisah satu dengan lainnya dan mencukupi.
6. Tersedianya tempat-tempat untuk berhenti sejenak bagi kendaraan yang
akan menurunkan / menaikkan penumpang / pengunjung di depan terminal
bandar udara dan mencukupi.
7. Tersedianya Kanopi di teras terminal bandana secara mencukupi untuk
menghindarkan penumpang / pengunjung naik / turun kendaraan darihujan
dan panas.
8. Tersedianya tempat istirahat, makan / minum, toilet dan ruang shalat bagi
para pengemudi mobil / motor / kendaraan umum yang diparkir di pelataran
terminal bandar udara.
9. Tersedianya penerangan yang cukup di sepanjang jalan / jalur masuk /
keluar terminal bandar udara.
10. Tersedianya alat komtmikasi untuk pemberitahuan / pengumtnnan kepada
para pengunjung / penumpang di pelataran parkir / daerah depan terminal
bandar udara
b. Tertib pelayanan kemudahan penumpang di terminal.
1. Tersedianya tempat-tempat duduk di terminal bandar udara bagi
penumpang / pengunjung / pengantar.
2. Tersedianya alat bantu pengangkutau bagasi ( Trolly ) bagi pentmrpang di
terminal bandar udara.
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3. Tersedianya numg umum bebas, rokok dan ruang khusus untuk merokok di
terminal bandar udma.
4. Tersedianya tempat-tempat sampah ringan dan asbak di terminal bandar
udara.
5. Tersedianya toilet secara mencukupi di dalam terminal bandar udara.
6. Tersedianya fasilitas pefierangan penerbangan kepada penumpang /
pengantar / pengunjung / petugas berupa konter penerbangan Fids / Pass /
CCTV di terminal bandar udara.
7. Tersedimya konter taksi, kqiler reservasi hotel di terminal bandm udma.
8. Tersedianya fasilitas konsesioner berupabar, restoran, toko-toko di
terminal bandar udara.
9. Tersedimya Conveyor Belt yang cukup untuk bagasi di terminal bandar
udara.
10. Tersedianya konter-konter pelayanan pendaftaran keberangkatan
penumpang ( Check In ), Konler Transit.Transfer, Konter Hilang-Termr,
Konter Imigrasi - Bea Cukai - Karantina Kesehatan ( Untuk Penerbangan
Internasional ) di terminal bandar udara.
ll.Tersedianya maka-marka / tanda-tafida petuduk bandmra di terminal
bandar udara.
12. Tersedianya pintu-pintu danrat di terminal bandar udara.
13. Tersedianya konter-konter yang cukup rrrrtrrk penjualm JP3U (PSC) di
terminal bandarudara.
14. Tersedianya sarana telepon umum di terminal bandar udara.
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15. Tersedianya sarana penyejuk ruangan secara cukup di dalam terminal
bandar udara.
Disamping itu, telah ditetapkan pula beberapa Rekomendasi tentang Standar
Pelayanan Kebandarudaraan, yang diantaranya ( "chapter 6. Bandara
Internasional - Fasilitas dan Pelay&nan Untuk Pengguna Jasa". Jurnal
Bandara SSK II Pekanbaru - Riau ) :
a. Penumpang Crew dan Bagasi yang berangkat.
1. Rekomendasi tentang kemudahan bagi penumpang, crew dan bagasi y*g
bersangkutan yang datang ke bandara dengan "surface Transport,, untuk
"Easy and Speedy Access to The Terminal ".
2. Rekomendasi tentang pelayanan untuk "Elderly and Disabled Persons" yang
akan diturunkan / dinaikkan disuatu terminal agar :
r Disediakan "Reserved Point" sedekat mungkin dengan pintu masuk.
o Reserved Point tersebut hendaknya diberi tanda denganjelas.
c Access Routeke Check-in DeskArea hendaknya bebas rintangan.
3. Rekomendasi tentang jaminan negara anggot4 atas kecepatan dan ketepatan
transportasi darat antara City - Airport.
4. Rekomendasi tentang penyediaan pelayanan angkutan khusus untuk
meningkatkan mobilitas dalam hal ini hubungan ke pelayanan umum terbatas.
5. Rekomendasi tentang penyediaan transportasi yang',Easy and
Frequent" antara masing-masing terminal bandara dan juga antata
fasilitas "Remote Parking" dengan terminal bandara.
6. Rekomendasi tentang penyediaan fasilitas parkir mobil untuk "Short and
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Long Term Parking".
7. Rekomendasi tentang penyediaan fasilitas parkir untuk "Wheelchair Users "
dan kemudahan pergerakan mereka antara "Parking Areas' dan "Terminal
Building".
8. Rekomendasi tentang pertimbangan agax penyediaan fasilitas mtuk Check-in
bagasi agar ditempatkan sedekat mungkin dengan "Arrival Point" dan
angkutan darat.
9. Rekomendasi tentang agar negaftr anggota mengafin kemungkinan
penyediaanfasilitas, C heck-in diluar bandara, (Of Airport Che ck-in Fac ilitie ).
10. Rekomendasi tentang penggunaan peralatan khusus untuk mempercepat
proses pmeriksaan penumpang pesawat udma yang akm berangkat agadisiapkan
ruang khusus untuk "Physical Search u, atau jika tidakmungkin untuk privacy
dapat menggunakan "Portable ScreeningEquiptnent".
11. Rekomendasi tentang pemeriksaan bagasi samq seperti point 13.
12. Rekomendasi tentang metode untuk "Processing and Loading"
penwnpang, ctrew dan bagasi secara "Individual and TracWe" selain "Graup
(Package) System".
13. Rekomendasi tentang penggunaan "Sorting, Conveyance and Loading
Device"rmtuk bagasi.
14. Rekomendasi tentang tepat untuk "Crew Members " melapor bagi
kepentingan operasional hendaknya "Readily Accessible" jikamemungkinkan
berdekatan satu sama lain.
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b. Penumpang, Crew dan Bagasi yang datang.
l. Standar tentang penyediaan "Control Channels" yang cukup untuk kemudahan
penumpang, crew yang datang, perlu "Additional Channel" untuk pemeriksaan
bagi yang bermasalatr.
2. Rekomendasi tentang perlunya perhatian khusus pada simpul-simpul atau
posisi-posisi dimana "Delay" sering terjadi.
3. Rekomendasi tentmg penetapan sasaftm waktu proses penumparg yang datang
(+ 45 menit ).
4. Standar tentang kewajiban untuk melakukan langkah-langkah yang diperlukan
untuk menjamin tibanya bagasi penumpang di "Baggage Claim Area "
tepat waktu.
5. Rekomendasi tentang pengaturan untuk mempercepat proses
pembongkaran dan pengangkutan bagasi ke "Baggage Claim Area ",
pengguna:m alat bongkar dan angkut mekanis ddn penyediaan tenaga yang
cukup.
6. Rekomendasi tentang penyediaan Space yang cukup di "Baggage Claim
Area"
memungkinkan untuk pengenalan dan pengambilan bagasi dengan segera oleh
masing-masing pemilik.
7. Rekomendasi tentang penggun&m sistem penyerahan bagasi mekanis di
"Baggage Claim Areo" agar dapat diambil dengan mudah.
8. Standar tentang kewajiban Airport Authority untuk menyediakan alat bantu
bagi angkutan bagasi dari "Baggage Claim Area" ke tempat sedekat mungkin
dengan tempat angkutan darut ( Surface Transportation ) disediakan untuk
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tujuan kota atau terminal lain.
c. Penumpang dan Crew Transit / Transfer.
l. Rekomendasi tentang izin dari negara anggota bagi penumpang transit
untuk tetap tinggal dalam pesawat dan memberi kewenangan untuk
melaksanakan "Embarkntion ond Disembarkation " penumpang selama
pengisian bahan bakar dengan tetap mengacu kepada aturan keselamatan
penerbangan.
2. Rekomendasi tentang pengaturan teknis / operasional untuk I yang
menjamin bahwa "Garbarata" selalu siap pakai (terpasang) selama, proses
"Refueling"
3. Rekomendasi tentang penyediaan tempat sementar4 bagi penumpang transit /
transfer tanpa terikat untuk pemeriksaan dokumen, kecuali
pemeriksaan Security.
4. Rekomendasi tentang penyediaan "Airline Counter."untuk penumpang transit
transfer tanpa harus melalui "Clearence Control ".
5. Rekomendasi tentang kewenangan untuk melakukan "Direct Transfer" untuk
penumpang terutama "Elderly and Disabled Pax " (PRM yang disebabkan
deadline untuk penerbangan selanjutnya atau sebab-sebab lain.
6. Rekomendasi tentang pengaturan untuk crew members dalam "Brief
Transit" dapat berhubungan dengan Badan-Badan Pemerintah (ATC,
Meteorologi Office) melalui telepon/radio dan lain-lain tanpa hares
melapor langsung.
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d. Fasilitas Pelayanan Lain di Terminal Penumpang.
L Rekomendasi tentang fasilitas yang digunakan oleh penumpang transit
sedemikian rupa, sehingga cukup nyaman.
2. Rekomendasi tentang penyediaan fasilitas penyimpanan bagasi yang
tertinggal /
ditinggal pemiliknya di Bandara Internasional untuk diambil kemudian.
3. Standar tentang International Airport yang harus dilengkapi dengan
fasilitas penyimpanan untuk "Unclaimed, Unidentified and Mishandled
Baggages " sekurang-kurangnya 5 hari. Petugas perusahaan penerbangan harus
memiliki akses ke fasilitas tersebut selama "Airport Operating Hour ".
4. Rekomendasi tentang pengaturan terhadap "Non Travelling Public"
( Meeters and Greeters ) jika diizinkan memasuki gedung terminal agar
tidak mengganggu jalur penumpang yang datang / berangkat.
5. Rekomendasi tentang penyediaan fasilitas bagi group / tour operator di daerah
publik di kedatangan dan I ataukeberangkatan untuk menghindari kepadatan
( Congetion/ di gedung terminal.
6. Rekomendasi tentang pengaturan tata letak "Duty Free Shop " baik di
"Arrival / Departure Hall", agar ditempat yang cukup "Convenient"
dengan space yang cukup untuk pembeli, sehingga tidak terjadi kongesti dan
gangguan terhadap alur utama (Main Streams) lalu lintas penumpang datang I
berangkat.
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Selanjutnya dilihat dari aspek SDM yang menjadi pelaksana pelayanan,
dapat dilihat dari uraian dibawah ini.
Tabel IV.l : Komposisi Karyawan AP II Berdasarkan Fungsi Kantor
Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II
Dari tabel diatas diketahui bahwa karyawan PT. AP II yang menjalankan
fungsi manajerial ada sebanyak 14 orang atau sebesar 6,25 %. Karyawan yang
menjalankan frmgsi operasional ada sebanyak 164 orang atau sebesar 73,21 o/o.
Sedangkan karyawan yang menjalankan fungsi administrasi ada sebanyak 45
orang atau sebesar 20,09 o/o. Karyavtan untuk tugas gapura angkasa sebanyak 1
oftmg atau0,45 %o
Selanjutnya karyawan berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat dari tabel
berikut ini.
Tabel IV.2 : Komposisi Karyawan AP II Berdasarkan Jenis Kelamin
Kantor Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II
65
Dari tabel diatas diketahui bahwa karyawan PT. AP II yang berjenis kelamin
laki-laki ada sebanyak 190 orang atau sebesa 82,82 o/o. Karyawan yang berjenis
kelamin perempuan ada sebanyak 34 orang atau sebesar 15,18 o/o.
Tabel IV.3 : Komposisi Karynwan AP II Berdasarkrn Kelompok Umur
Kantor Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II
Tabel diatas memperlihatkan karyawan berdasarkan kelompok umur.
Sebanyak 3 orang karyawan berumur kurang dari atau sama dengan 20 tatrun
atausebesar 1,34 o/o. Karyawan yang berum ur 2l -25 tahun ada sebanyak 12
orangatau sebesar 5,36 yo. Karyawan yang berumur 26 - 30 tahun sebanyak 8
orangatau sebesar 3,57 yo. Karyawan yang berumur berkisar 31 - 35 tahun
sebanyak 2orang atau sebesar 0,89 yo. Selanjutnya karyawan yang berumur
berkisar 36 – 40tahun ada sebanyak 28 orang atau sebesar 12,5 o/o. Karyawan
yang berumur 41 -
45 tatrun sebanyak 42 atang atau sebesar 18,75%. Karyawan yang berumur
berkisar 46 - 50 tahun sebanyak 85 orang atau sebesar 37,95 o/0. Seterusnya
karyawan yang berumur lebih dari atau sama dengan 51 tahun sebanyak 44
orangatau sebesar 19,44%
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Karyawan PT. AP II berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat dari tabel
dibawatr ini.
Tabet IV.4 : Komposisi Karyawan AP II Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Kantor Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II
Sumber : Dinas Pegum PT. AP II P. Baru-Riau 2009.
Dari tabel diatas diketahui bahwa karyawan dengan pendidikan SD ada
sebanyak 7 onng atau sebesar 3,12 Yo. Karyawan dengan pendidikan SLTP ada
sebanyak 5 orang atau sebesar 2,25 Vo. Karyawan dengan pendidikan SLTA ada
sebanyak 137 orang atau sebesar 61,2 yo. Karyawan dengan pendidikan D II ada
sebanyak 33 orang atau sebesar 14,78 yo. Karyawan dengan pendidikan D III ada
sebanyak 30 orang atau sebesar l3;7 o/o. Karyawan dengan pendidikan D IV ada
sebanyak 4 orang atau sebesar 1,78 o/o. Karyawan dengan pendidikan S I ada
sebanyak 6 orang atau sebesar 2,67 Yo. Karyawan dengan pendidikan S 2 ada
sebanyak I orang atau sebesar 0,5 Yo.
Selanjutnya dari aspek Fasilitas yang menjadi alat dalam melaksanakan
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pelayanan, dapat dilihat dari uraian dibawah ini.
Itulah aspek-aspek yang membentuk sebuah pelayanan PT. ( Persero )
Angkasa Pura II di Bandara SSK II Pekanbaru -.Riau. Benda abstrak yang
bernama pelayanan yang sudah terbentuk dari tiga aspek ini diberikan kepada
pengguna bandar4 yang dalam hal ini adalah penumpang penerbangan
internasional.
C.2 Proses pemberian pelayanan.
Setelah pelayanan terbentuk, selanjutnya masing-masing Dinas saling
bekedasama dalam memberikan pelayanan sesuai dengan pembagian tugas
masing=masing. Proses pemberian pelayanan oleh masing-masing Dinas dapat
dilihat pada gambar halaman berikut ini.
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Dari gambar tersebut dapat dijelaskan bahwa Dinas Keuangan dan
Perlengkapan bertugas sebagai penyedia saftma prasarana Bandara" yang dalam
hal ini adalah saftrna pftrsaf,ana pelayanan. Dinas Teknik Elektronik4 Dinas
Listrik Mekanikal dan Peralatan ( LMP ), dan Dinas Teknik Umum bertindak
dalam bidang perbaikan, perawatan dan pemeliharaan sarana prasaftma. Team
Cleaning Service bertindak dalam pemeliharaan, menjaga kebersihan dan kerapian
sarana prasarana tersebut, khususnya sarana pras:uana Terminal dan Ruang
Tunggu. Sedangkan Dinas Pengamanan bekerja mengoperasikan peralatan yang
menjadi sarana prasarana pelayanan tersebut. Inilah penjelasan tentang pelayanan
di Bandara ditinjau dari aspek Tangible.
Dinas Pengamanan merupakan petugas yang berhubungan langsung dengan
penumpang di Terminal Bandara ( Face to Face Service ). Inilah pelayanan di
Bandara ditinjau dari aspek Empaty, Reliability, Responsiveness.
Selanjutnya Dinas Pengamanan juga bertindak dalam hal menjamin
keamanan penumpang di Bandara dari hal-hal yang tidak diinginkan. Dinas
PKP.PK( Pertolongan Keselamatan Penerbangan - Pemadam Kebakaran )
dalam hal ini bertugas menjamin keselamatan penumpang di Bandara. Hal ini
diimplmentasikan dengan penyediaan sarana prasaama pemadam kebakaran di
terminal Bandara seperti tabung pemadam kebakaran dan peralatan Hydrant.lni
juga dilengkapi dengan alarm kebakaran serta mobil Ambulance yang selalu
Stand By 24 jam. Inilah penjelasan tentang pelayanan di Bandara ditinjau dari
aspekAssurance.
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C.3 Proses pekerjnan pelayanan
Adapun kegiatan memberikan pelayanan kepada penumpang penerbangan
internasional dilaksanakan di Terminal Intemasional Gedung Terminal Bandara
SSK II Pekanbaru - Riau. Khusus untuk bagian pelayanan penumpang pesawat
udara penerbangan internasional, pelayanannya dilaksanakan oleh dua instansi,
yaitu instansi PT. ( Persero ) Angkasa Pura II, dan instansi dari pemerintah.
Instansi PT. ( Persero ) Angkasa Pura II memberikan pelayanan dapat
dilihat seperti dibawatr ini :
l. PelayananCekbagasi
Pelayanan ini bertujuan untuk pemeriksaan barang penumpang pesawat udara.
Pelayanan ini ditunjang oleh sarana pftNarana :
a. Peralatan X-Ray Bagasi
Alat ini berguna untuk memeriksa barang bawaan penumpang yang akan
dinaikkan ke pesawat yang bertujuan untuk menghindari pnumpang yang
membawa barang-barang terlarang, seperti Narkoba, batran berbahaya dan
lain sebagainya.
b. Peralatan X-Ray Cabin
Alat ini kegunaannya sama seperti peralatan X-Ray Bagasi. Hanya
bedanya Peralatan X-Ray Bagasi ditempatkan di pintu masuk terminal
keberangkatan, sedangkan Peralatan X-Ray Cabin ditempatkan di pintu
masuk ruang tunggu.
c. TV Monitor 21" sebanyak 2 Unit, Warna dan Hitam Putih. Merupakan




Disini PT. ( Persero ) Angkasa Pura II bertugas sebagai penyedia Counter
yang selanjutnya digunakan oleh instansi atau perusahaan yang membutuhkan.
Pelayanan Informasi dan Customer Service
Pelayanan ini dilaksanakan oleh petugas bagian depan pintu masuk gedung
teminal bandara. Pelayanan ini krtujuan untuk memberikan informasi kepada
pengguna bandara baik mengenai informai jadwal penerbangan,
pemberitahuan keberangkatan maupun kedatangan pesawat udara
pengumuman, dan lain sebagainya.
Pelayanan Ruang Tunggu
Pelayanan ini merupakan pelayanan untuk pnumpang yang akan menantikan
keberangkatan pesawat udara. Adapun ru.a"g trrnggu penumpang
keberangkatan penerbangan intemasional terdiri atas fasilitas :
a. Kursi tunggu kapasitas 4 orang sebanyak 46 unit
b. Pendingin ruangan berupa AC Portable sebanyak 2 unit








j. Gerai oleh- oleh




o. Pelayanan conveyor, kursi rod4 timbangan, troli.
Selain itu juga dilengkapi dengan fasilitas Money changer dan fasilitas ATM.
Sedangkan instansi dari pemerintah memberikan pelayanan sebagai berikut :
1. Pelayanan Imigrasi
Pelayanan ini adalah pemeriksaan Passpor oleh petugas Imigrasi.
2. Pelayanan Fiskal
Pelayanan ini merupakan pajak penumpang pesawat udara yang
akan berangkat ke luar negeri sesuai dengan ketetapan pemerintah oleh
petugas dari Dinas Pajak.
3. Pelayanan Bea Cukai
Pelayanan ini merupakan pembayaran Pajak /BaMasuk barang yang dibawa
oleh penumpang yang datang sesuai dengan aturan dan ketetapan dari
pemedntah. Pelayanan ini dilaksanakan oleh petugas Bea Cukai.
4. Pelayanan Karantina
Pelayanan ini bertujuan untuk melakukan karantina terhadap barang ataupun
penumpang yang datang dari luar negeri. Ini bertujuan mtuk menghindari
kalau ada barang atauptn penumpang yang membawa penyakit dari luar
negeri masuk ke Indonesia.
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5. Pelayanan Kesehatan Pelabuhan
Pelayanan ini merupakan penyediaan klinik kesehatan pelabuhan oleh Dinas
Kesehatan yang bertujuan untuk memberikan pelayanan kesehatan dan
pertolongan gawat darurat kepada pengguna bandara.
Merujuk pada pelayanan penumpang, mekanisme pelayanannya adalah
sebagai berikut :
a. PenumpangBerangkat.
l. Penumpang membeli tiket pesawat, baik melalui perusahaan travel
maupun datang langsung ke Bandara.
2. Penumpang datang ke bandara hendak berangkat, terlebih dahulu
pemeriksaan tiket atau pass masuk oleh petugas bandara.
3. Cek bagasi oleh petugas bandara dengan memasukkan barang ke dalam
alat X-Ray.
4. Cek in ke Air Line dengan menunjukkan tiket dan passpor.
5. Pemeriksaan Fiskal oleh petugas dari Dinas pajak.
6. Proses Imigrasi oleh Petugas Imigrasi.
7. Pemeriksaan Boarding Pass oleh Petugas Bandara.
8. Pemeriksaan bagasi kabin yang akan dinaikkan ke pesawat oleh Petugas
Bandara.
9. Penumpang masuk ke ruang tunggu.
10. Ketika hendak berangkat, pemotongan Boarding Pass oleh pihak Imigrasi
dan Air Line.
I l. Penumpang naik ke pesawat.
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Adapun standar waktrn yang ditetapkan untuk pelayanan penumpang masuk
ke teminal sampai penumpang masuk ke ruang tunggu adalah selama 50 Menit
( jikatidak ada masalah dengan penumpang maupun barang yang dibawa ).
b. Penumpang datang.
1. Penumpang turun dari pesawat udara menuju ke teminal kedatangan
intemasional.
2. Penumpang menjalani proses Imigrasi oleh Petugas Imigrasi.
3. Proses bagasi yang dilaksanakan oleh Petugas Bea Cukai. Jika penumpang
ada membawa barang yang dikenakan Pajak I Bea Masuko maka
penumpang akan menjalani proses Bea Cukai. Begitu juga jika ada
penumpang / barang yang harus masuk karantina, maka penumpang akan
menjalani proses karantina.
4. Setelah semua dinyatakan clear, penumpang boleh meninggalkan bandara
menuju ke alamat atau tujuan masing-masing.
Adapun standar waktu yang ditetapkan untuk pelayanan penumpang datang
adalah selama 35 Menit ( jika tidak ada masalah dengan penumpang maupun
barang yang dibawa ).
Instansi PT. ( Persero ) Angkasa Pura II yang bertugas langsung melayani
penumpang di Terminal ( Face to Face Service ) adalah dari Dinas Pengamanan.
Adapun komposisi karyawan Dinas Pengamanan pada PT. ( Persero ) Angkasa
Pura II adatah sebagai berikut.
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Tabel IV.6 : Komposisi Karyawan Dinas Pengamanan PT. AP II
Berdasarkan Jenis Kelamin Kantor Cabang Bandara Sultan  Syarif Kasim II
Dari tabl diatas diketatrui batrwa karyawan Dinas Pengamanan PT. AP II
yang berjenis kelamin lakiJaki ada sebanyak 33 orang atau sebesar 91,66 oh.
Karyawan yang berjenis kelamin perempurul ada sebanyak 3 orang atau sebesar
8,34Vo.
Tabel IV.7 : Komposisi Karyawan Dinas Pengamanan PT. AP II
Berdasarkan Kelompok Umur Kantor Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II
Tabel diatas memperlihatkan karyawan Dinas Pengamanan berdasarkan
kelompok umur. Sebanyak 6 orang berumtr 2l -25 atau sebesar 16,67
%. Selanjutnya karyawan yang berumur berkisar 36 - 40 tahun ada sebanyak 5
orang atau sebesar 13,88 o/o. Karyawan yang berumur 4l - 45 tahun sebanyak 4
orang atau sebesar 11,11 %. Karyawan yang berumur berkisar 46 - 50 tatrun
sebanyak 16 orang atau sebesar 44,44 7o. Seterusnya karyawan yang berumur
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lebih dari atau sama dengan 5l tahun sebanyak 5 orang atau sebesar 13,89 o/o.
Tabel IV.8 : Komposisi Karyawan Dinas Pengamanan PT. AP Il
Berdasarkan Tingkat Pendidikan Kantor Cabang Bandara Sultan Syarif Kasim II
Dari tabel diatas diketahui bahwa Dinas Pengamanan PT. Ap II
dengan tingkat pendidikan SLTP ada sebanyak I orang atau sebesar 2,86 yo.
Karyawan dengan pendidikan SLTA ada sebanyak 35 orang atau sebesar 97,14 Yo.
Selain memiliki pendidikan formal seperti tersebut diatas, karyawan Dinas
Pengamanan PT. AP II juga dibekali dengan pendidikan khusus yaitu pendidikan
Aviation Security ( AVSEC ) yang terdiri dari tingkatan :
l. Basic AYSEC.
Meliputi keahlian pengamafftn pesawat udara pemeriksaan orang, kargo dan
kendaraan dengan tidak menggunakan alat.
2. Junior AVSEC.
Meliputi keahlian pengamanan pesawat udara, pemeriksaan orang, kargo dan
kendaraan dengan menggunakan alat.
3. Senior AVSEC.
Meliputi semua kegiatan peng.rmanan dan pemeriksaan serta melakukan
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pengawasan terhadap pelaksanaan pengamanan penerbangan.
Selain itu, petugas Dinas Pengamanan PT. AP II juga dibekali dengan
sejumlah keahlian seperti keahlian penguasaan SOP, keahlian mengoperasikan
peralatan pelayanan, keahlian bahasa *irg, keatrlian komputer, dan keterampilan
lainnya yang dianggap perlu. Adapun peralatan yang digunakan oleh petugas
Dinas Pengamanan PT. AP II dalam memberikan pelayanan adalah :
I. NatWalkTrught Metal Detector
Alat berbentuk gapura ini merupakan alat untuk cek body penumpang yang
bertujuan unhrk menghindari penumpang membawa senjata api atau senjata
tajan ke pesawat.
2. NalHand Held Metal Detector
Merupakan alat untuk cek body penumpang sebagai pengganti
penggeledahan.
3. PenlatanX-Roy Bagasi
Alat ini berguna untuk memeriksa barang bawaan penumpang yang
bertujuan untuk menghindari pentrmpang yang membawa barang-barang
terlarang, seperti Narkob4 bahan berbahaya dan lain sebagainya.
4. PetalatanX-Roy Cabin
Alat ini kegunaannya sama seperti peralatan X-Ray Bagasi. Hanya bedanya
Peralatan X-Ray Bagasi ditempatkan di pintu masuk terminal
keberangkatan, sedangkan Peralatan X-Ray Cabin ditempatkan di pintu
masuk ruang tunggu.
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5. TV Monitor 21" sebanyak 2 Untt" warna dan hitam putih. Merupakan
kelanjutan dari peralatan X-Ray untuk melihat isi barang bawaan
penumpang.
6. Handy Talky.
Merupakan alat komunikasi antar personil dalam menjalankan tugas.
7. Peralatan CCTY.
Merupakan peralatan kamera pengintai yang diletakkan di sejumlah titik di
terminal bandara yang berguna untuk mengamati aktivitas kegiatan di
terminal serta mengawasi orang-orang yang dicurigai.
Selanjutnya petugas Dinas Pengamanan PT. AP II bekerja berdasarkan SOP
yang sudah dibuat oleh kepala Dinas Pengamanan. SOP tersebut dapat dilihat
pada lampiran halaman terakhir.
Dalam melaksanakan pekerjaannya, Dinas Pengamanan dibagi menjadi dua
Shft jan kerja. Shifil bekerja dari jam 07.00 s/d 13.00. Sedangkan Shirtil bekerja
dari jam 13.00 s/d 18.00. I Shift dilaksanakan oleh I Regu yang terdiri dari 6
Personil dengan komposisi :
1. Supervisor.
Supervisor merupakan petugas yang bertanggung jawab atas kelancaran
pekerjaan dalam regu.
2. Pemeriksa Dokumen.
Petugas ini bekerja memeriksa dokumen penumpang beserta
kelengkapannya sebelum memasuki terminal keberangkatan.
3. Pengatur dan Pengarah.
Petugas ini merupakan tempat bertanya dan konsultasi oleh penumpang
79
mengenai hal-hal yang brkenaan dengan pelayanan kebandar udaraan.
Petugas ini juga yang memberikan bimbingan dan arahan kepada
penumpang di terminal bandara-
4. Pemeriksa.
Petugas ini bekerja memeriksa penumpang yang setelah melewati alat Walk
Thrugt Metal Detector ditemukan hal-hal yang mencurigakan. Tugas ini
dikerjakan oleh dua orang petugas, I petugas pria dan I petugas wanita
memeriksa penumpang menurut jenis kelamin.
5. Aprartor X-Ray.
Petugas ini mengawasi barang bawaan penumpang melalui layar X-Ray dari
benda-benda terlarang dan berbahaya.
Dalam hal ini, yang menjadi pokok bahasan utama penulis adalah pelayanan
yang diberikan oleh pihak pengelola bandara kepada penumpang penerbangan
internasional di terrrinal bandara" yang dalam hal ini adalatr pelayanan
PT. ( Persero ) Anekasa Pura II .
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Tabel diatas memperlihatkan responden menurut kategori umur. Sebanyak
5 orangng reponden berumur berkisar l0 - 15 tahun atau sebesar 5 %. Selanjutnya
responden yang umurnya berkisar 16 -20 tahun ada sebanyak 13 orang atau
sebesar 13 %. Responden yang berumur 2l - 25 tahun ada sebanyak 12 orang atau
sebesar 12 %. Responden yang berumur 6 - 30 tahun sebanyak 6 orang atau
sebesar 6 %. Responden yang berumur berkisar 31 - 35 tahun sebanyak l1 orang
atau sebesar ll %. Selanjutnya responden yang berumur berkisar 36 - 40 tahun ada
sebanyak 21 orang atau sebesar 2l %. Responden yang berumur 4l - 45 tatrun
sebanyak 7 orang atau sebesar 7 %. Responden yang berumur berkisar 46 – 50
tahun sebanyak 15 orang atau sebesar 15 %. Seterusnya reponden yang berumur
berkisar 51 - 55 tahun sebanyak 6 orang atau sebesar 6 %. Sisanya adalah
reponden yang berumur berkisar 56 - 60 tahun dan yang berumur berkisar 61 – 65
tahun, masing - masing 2 orang atau masing-masing sebesar %.
Tabel V.4 : Responden menurut kebangsaan / kewarganegaraan
Tabel diatas menunjukkan responden menurut kebangsaan /
kewarganegaraan. Sebanyak 82 orang reponden merupakan Warga Negara
Indonesia atau sebesar 8 %. Sedangkan 12 orang reponden merupakan Warga
Negara Asing atau sebesar 12%
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tabelV.5 Responden menurut jenis pekerjaan
Sebanyak 30 orang responden bekerja sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS)
atau sebesar 30 %. Responden yang bekerja wiraswasta sebanyak 22 orang atau
sebesar 22 %. Responden yang bekerja sebagai buruh / pegawai swasta berjumlah
24 orang atau sebesar 24 %. Sebanyak 15 orang responden bekerja sebagai Pelajar
/ Mahasiswa atau sebesar 15 %. Sebanyak 9 orang responden tidak ada pekerjaan
atau sebesar 9 %.
Tabel V.6 : Responden menurut tujuan / keperluan ke luar negeri
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Dari tabel diatas dapat dilihat tujuan / keperluan responden ke luar negeri.
Sebanyak 15 orang responden atau sebesar 15 % ke luar negeri untuk pergi
pariwisata. Selanjutnya 30 reponden atau sebesar 30 % ke luar negeri untuk
mengujungi keluarga. Responden yang ke luar negeri untuk tujuan medis / berobat
ada sebanyak 20 orang atau 20 %. 16 orang responden atau 16 % ke luar negeri
untuk tugas belajar atau keperluan ilmiah. Responden ke luar negeri untuk
keperluan bisnis ada sebanyak 5 orang atau sebesar 5 %. Selanjutnya responden
yang ke luar negeri untuk urusan politik dan kenegaraan sebanyak 3 orang atau 3
%. Sisanya sebanyak 5 orang reponden atau sebesar 5 % ke luar negeri untuk
keperluan seni dan budaya dan 6 orang untuk keperluan lainnya atau6 %.
Dari uraian diatas, dapat diketahui bahwa responden yang ditemui dalam
penelitian ini adalah mayoritas warga negara indonesia yang berasal dari kota
Pekanbaru, terdiri dari kelompok usia produktif yang bekerja sebagai PNS,
wiraswasta" buruh / pegawai swasta" atau pelajar / mahasiswa" ke luar negeri
untuk tujuan pariwisata, berobat / medis, mengunjungi keluarga dan untuk pergi
belajar menuntut ilmu atau untuk kepentingan ilmiah ( Dihitung menurut jumlah
terbanyak ).
Pada bagian ini akan dilihat secara umum bagaimana kualitas pelayanan
PT . ( Persero ) Angkasa Pura II terhadap penumpang penerbangan internasiona
85
di terminal intemasional Bandara SSK II Pekanbaru - Riau.
B. Analisis Kualitas Pelayanan
Sebagai salah satu instansi yang mempunyai tugas dalam melayani
kebutuhan masyarakat dalam masalah penggunaan bandar udara, PT. ( Persero )
Angkasa Pura II tidak terlepas dari keharusan memberikan pelayanan yang
optimal kepada pengguna bandara, yang dalam hal ini adalah penumpang
penerbangan internasional. Karena dengan memberikan pelayanan yang baik
maka akan memberikan kepuasan kepada penumpang yang menerima jasa
pelayanan tersebut.
Akan tetapi dalam pelaksanaan di lapangan semuanya tergantung kepada
sumber daya manusia yang bertugas dan yang diberi wewenang untuk melayani
semua kebutuhan penumpang tersebut.
Pada tabel berikut akan dibahas hasil penelitian mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pegawai / petugas PT ( Persero ) Angkasa Pura II
dalam melayani penumpang. Adapun indikator yang dipergunakan untuk menilai
kualitas pelayanan ini dibagi kedalam empat butir pertanyaan yang diantaranya
adalah mengenai kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang
dijanjikan kepada penumpang, keresponsifan karyawan dalam menangani keluhan
penumpang, keramahan dan kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan,
penilaian penumpang terhadap pelayanan yang di terima dengan membayar
Boarding Pass Bandara sebesar tarif yang sudah ditentukan.
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Table V7 : tanggapan responden terhadap kualitas
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Keterangan:
SB : Sangat Baik
B : Baik
N : Netral
KB : Kurang Baik
TB : Tidak Baik
Dari butir pertanyaan I didapatkan jawaban responden mengenai
kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang drjanjikan. Sebanyak
12 orang responden menyatakan Sangat Baik atau 12 %. 43 orang responden
menyatakan Baik atau 43 %. Selanjutrya dinyatakan Netral oleh 43 orang
responden atau 43 %. Sisanya 2 orang responden menyatakan Kurang Baik atau
2%. Sedangkan yang menyatakan Tidak Baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan
sudah Baik. Akan tetapi masih ada responden yang menyatakan Netral dan
Kurang Baik.
Dari butir pertanyaan 2 didapatkan jawaban responden mengenai
keresponsifan karyawan dalam menangani keluhan penumpang. Sebanyak 13
orang responden Sangat Baik atau 13 %.40 orang responden menyatakan Baik
atau 40 %. Selanjutnya dinyatakan Netral oleh 46 orang responden atau 46 %
sisanya 1 orang responden menyatakan Kurang Baik atau 1 %. Sedangkan yang
menyatakan Tidak Baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa keresponsifan karyawan dalam menangani keluhan penumpang sudah
Netral. Akan tetapi masih ada responden yang menyatakan kurang baik.
Dari butir pertanyaan 3 didapatkan jawaban responden mengenai keramahan
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dan kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan. Sebanyak 17 orang
responden menyatakan Sangat Baik atau 17 %. 47 orang responden menyatakan
Baik atau 47 %. Selanjutrya dinyatakan Netral oleh 36 orang responden atau 36
%. Sedangkan responden yang menyatakan Kurang Baik atau Tidak Baik tidak
ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa keramahan dan kesopanan karyawan dalam memberikan pelayanan
diberikan perusahaan sudah Netral.
Dari butir pertanyaan 4 didapatkan jawaban responden mengenai
bagaimana penilaian responden terhadap pelayanan yang di terima dengan
membayar Boarding Pass Bandara sebesar tarif yang sudah ditentukan. Sebanyak
8 orang responden menyatakan Sangat Baik atau 8 %. 45 orang responden
menyatakan Baik atau 45 %. Selanjutnya dinyatakan Netral oleh 45 orang
responden atau 45 %. Sisanya 2 orang responden menyatakan Kurang Baik atau 2
%. Sedangkan responden yang menyatakan Tidak Baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa penilaian responden terhadap pelayanan yang di terima dengan membayar
Boarding Pass Bandara sebesar tarif yang sudah ditentukan sudah Baik. Akan
tetapi masih ada responden yang menyatakan Netral atau Kurang baik. Setelah
melihat kualitas pelayanan yang dinyatakan oleh responden seperti diatas,
selanjutnya akan dilihat penilaian responden mengenai atribut pelayanan yang
terdiri dari atribut Tangibles, Empaty, Reliability, Responsiveness dan
Assurance yang masing-masing diuraikan menjadi tiga pertanyaan.
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C. Analisis Fisik / Tangibles
Dalam menyelesaikan pekerjaan dan memberikan pelayanan yang
maksimal sangat diperlukan peralatan dan fasilitas yang mendukung sebagai
sarana tindak lanjut dari pekerjaan yang sedang dihadapi. Tanpa peralatan dan
fasilitas yang dapat mendukung, maka pekerjaan akan menghadapi kendala dalam
penyelesaiannya, tidak akan cepat dan tepat waktu.
Aspek ini diwujudkan oleh PT. ( Persero ) Angkasa Pura II melalui Dinas
Keuangan dan Perlengkapan bertugas sebagai penyedia sarana prasarana Bandara,
yang dalam hal ini adalah sarana prasarana pelayanan.Dinas Teknik Elektronika,
Dinas Listrik Mekanikal dan Peralatan ( LMP ), dan Dinas Teknik Umum
bertindak dalam bidang perbaikan, perawatan dan pemeliharaan sarana prasarana.
Team Cleaning Serttice bertindak dalam pemeliharaan, menjaga kebersihan dan
kerapian sarana prasarana tersebut, khususnya sarana prasarana Terminal dan
Ruang Tunggu. Sedangkan Dinas Security bekerja mengoperasikan peralatan
yang menjadi sarana prasarana pelayanan tersebut. Inilah penjelasan tentang
pelayanan di Bandara ditinjau dari aspek Tangible. Adapun fasilitas dan sarana
prasarana pelayanan tersebut diantaranya :
a. Ruang tunggu terminal keberangkatan penumpang penerbangan internasional.
Dilengkapi dengan fasilitas :
1. Kursi tunggu kapasitas 4 orang sebanyak 46 unit
2. Pendingin ruangan berupa AC Portable sebanyak 2 unit








10. Gerai oleh - oleh




Selain itu juga dilengkapi dengan fasilitas Money Changer dan fasilitas ATM.
b. Ruang tunggu terminal kedatangan penumpang penerbangan intemasional.
c. Pelayanan conveyor, kursi roda, timbangan, troli.
d. Sarana prasarana Dinas Security PT. AP II dalam memberikan pelayanan :
1. Alat Walk Trught Metal Detector
Alat berbentuk gapura ini merupakan alat untuk cek body penumpang
yang bertujuan untuk menghindari penumpang membawa senjata api atau
senjata tajam ke pesawat.
2. Alat Hand Held Metal Detector
Merupakan alat untuk cek body penumpang sebagai pengganti
penggeledatran.
3. Peralatan X-Ray Bagasi Alat ini berguna untuk memeriksa barang bawaan
penumpang yang
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bertujuan untuk menghindari penumpang yang membawa barang-barang
terlarang, seperti Narkoba, bahan berbahaya dan lain sebagainya.
4. Peralatan X-Ray Cabin
Alat ini kegunaannya sama seperti peralatan X-Ray Bagasi. Hanya
bedanya Peralatan X-Ray Bagasi ditempatkan di pintu masuk terminal
keberangkatan, sedangkan Peralatan X-Ray Cabin ditempatkan di pintu
masuk ruimg tunggu.
5. TV Monitor 21” sebanyak 2 Unit, warna dan hitam putih. Merupakan
kelanjutan dari peralatan X-Ray untuk melihat isi barang bawaan
penumpang.
6. Handy Talky.
Merupakan alat komunikasi antar personil dalam menjalankan tugas.
7. Peralatan CCTV.
Merupakan peralatan kamera pengintai yang diletakkan disejumlah titik di
terminal bandara yang berguna untuk mengamati aktivitas kegiatan di
terminal serta mengawasi oftng-orang yang dicurigai.
d. Sarana prasarana Counter :
1. Counter Informasi dan Customer Service
2. Counter penjualan tiket Airline
3. Counter Chek in Airline
4. Counter dan kantor Pelayanan Imigrasi.
5. Counter dan kantor Pelayanan Fiskal.
6. Counter dan kantor Pelayanan Bea Cukai.
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7. Counter dan kantor Pelayanan Karantina.
8. Counter dan kantor Pelayanan Kesehatan Pelabuhan.
Pada tabel berikut ini disajikan tanggapan responden mengenai peralatan fisik,
dan fasilitas yang mendukung pelayanan pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II
Pekanbaru Riau yang dibagi kedalam tiga butir pertanyaan.
Tabel V.8 : Tanggapan responden terhadap fisik bandara.
93
Keterangan :
SB : Sangat Baik
B : Baik
N : Netral
KB : Kurang Baik
TB : Tidak Baik
Dari pertanyaan No. 1 dapat diketahui penilaian responden mengenai
kerapian dan kebersihan penampilan karyawan pada PT. ( Persero ) Angkasapura
II Pekanbaru - Riau . Jawaban Sangat Baik dinyatakan oleh 18 responden atau 18
%. Pernyataan Baik diberikan oleh 45 responden 45 %. Selanjutnya responden
menyatakan Netral sebanyak 37 responden atau 37 %. Sedangkan responden yang
menyatakan Kurang Baik atau Tidak Baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kerapian dan kebersihan penampilan karyawan pada PT. ( Persero )
Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah Baik. Akan tetapi masih ada responden
yang menyatakan Netral.
Dari pertanyaan No. 2 dapat diketahui penilaian responden mengenai
kebersihan dan kenyamanan ruangan pelayanan seperti ruang tunggu yang
nyaman hingga toilet yang bersih pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru
- Riau. Jawaban Sangat Baik dinyatakan oleh 16 responden atau 16o%.
Pernyataan Baik diberikan oleh 36 responden atau 36 %. Selanjutnya responden
menyatakan Netral sebanyak 40 responden atau 40 %. Responden menyatakan
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Kurang Baik ada sebanyak 8 responden atau 8 %. Sedangkan responden yang
menyatakan Tidak Baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kebersihan dan kenyamanan ruangan pelayanan seperti ruang tunggu yang
nyaman hingga toilet yang bersih pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru
- Riau sudah Baik. Akan tetapi masih ada responden yang menyatakan Netral atau
Kurang Baik.
Dari pertanyaan No. 3 dapat diketahui penilaian responden mengenai
kelengkapan peralatan yang menunjang pelayanan ( seperti telepon, faksimili,
mesin foto copy, Money Changer ) pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II
Pekanbaru - Riau. Jawaban Sangat Baik dinyatakan oleh 6 responden atau 6 %.
Pernyataan Baik diberikan oleh 40 responden atau 40 %. Selanjutnya responden
menyatakan Netral sebanyak 50 responden atau 50 .%. Responden menyatakan
Kurang baik ada sebanyak 4 responden atau 4 %. Sedangkan responden yang
menyatakan Tidak Baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kelengkapan peralatan yang menunjang pelayanan ( seperti telepon,
faksimili, mesin foto copy, Money Changer ) pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II




Dalam melaksanakan pekerjaan memberikan pelayanan yang maksimal
sangat diperlukan sikap empati dari karyawan sebagai pihak pemberi pelayanan
yang berupa perhatian perorangan pada pelanggan yang meliputi kemudahan
alam berinteraksi, komunikasi yang baik, penuh perhatian dan memahami
kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Aspek ini sangat perlu dimiliki oleh karyawan terutama petugas dari Dinas
Security yang bertugas sebagai Pengatur dan Pengarah, agar pelanggan merasakan
kemudahan dalam berinteraksi, terjalinnya komunikasi yang baik, merasakan
mendapat perhatian dan terpenuhinya kebutuhan dan keinginan pelanggan.
Pada tabel berikut ini disajikan tanggapan responden mengenai empati
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada penumpang pada PT. ( Persero )
Angkasa Pura II Pekanbaru Riau yang dibagi kedalam tiga butir pertanyaan.
Tabel V.9 : Tanggapan responden terhadap empati karyawan
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Keterangan:
SB : MSangat Baik
B : Baik
N : Netral
KB : Kurang Baik
TB : Tidak Baik
Dari pertanyaan No. I dapat diketahui penilaian responden mengenai
tingkat pemberian perhatian karyawan akan keinginan dan kebutuhan penumpang
pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik
dinyatakan oleh 15 responden atau 15 %. Pernyataan baik diberikan oleh 33
responden atau 33 %. Selanjutrya responden menyatakan netral sebanyak 50
responden atau 50 %. Responden menyatakan kurang baik ada sebanyak 2
responden atau2 %. Sedangkan responden yang menyatakan tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa tingkat pemberian perhatian karyawan akan keinginan dan kebutuhan
penumpang
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pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah Netral. Akan tetapi
masih ada responden yang menyatakan Kurang Baik.
Dari pertanyaan No. 2 dapat diketahui penilaian responden mengenai
kepedulian karyawan untuk selalu bersikap simpatik kepada penumpang pada PT.
( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik dinyatakan
oleh 16 responden atau 16 %. Peryataan baik diberikan oleh 39 responden atau 39
%. Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak 45 responden atau 45 %.
Sedangkan responden yang menyatakan kurang baik atau tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kepedulian karyawan untuk selalu bersikap simpatik kepada penumpang
pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah Netral.
Dari pertanyaan No. 3 dapat diketahui penilaian responden mengenai sikap
karyawan dalam menghadapi setiap keluhan penumpang pada PT. ( Persero )
Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik dinyatakan oleh 12
responden atau 12 %. Pemyataan baik diberikan oleh 42 responden atau 42 %.
Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak 44 responden atau 44 %.
Responden menyatakan kurang baik ada sebanyak 2 responden atau %.
Sedangkan responden yang menyatakan tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa sikap karyawan dalam menghadapi setiap keluhan penumpang pada PT. (
Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah Netral. Akan tetapi masih ada
responden yang menyatakan Kurang Baik.
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E. Analisis Keandalan / Reliability
Dalam hal memberikan pelayanan kepada penumpang yang terdiri dari
beraneka ragam kebangsaan / kewarganegaraan, bermacam-macam masalah /
kepentingan, dan lain sebagainya maka sangat diperlukan keandalan, keahlian dan
keterampilan dari pegawai PT. ( Persero ) Angkasa Pura II yang bertugas
melayani seluruh kebutuhan dari penumpang tersebut. Karena itu merupakan
kunci utama untuk dapat melayani dan menyelesaikan urusan-urusan yang
dihadapi. Keahlian yang dimiliki haruslah memadai untuk tercapainya pelayanan
yang optimal, seperti kecepatan dan akurasi pelayanan.
Untuk memenuhi kebutuhan tersebut, Karyawan PT. AP II dibekali
dengan sejumlah keahlian seperti keahlian penguasaan SOP, keahlian
mengoperasikan peralatan pelayanan, keahlian bahasa asing, keahlian komputer,
dan keterampilan lainnya yang dianggap perlu.
Pada tabel berikut ini disajikan tanggapan responden mengenai keandalan
karyawan dalam memberikan pelayanan kepada penumpang pada PT. ( Persero )
Angkasa Pura II Pekanbaru Riau yang dibagi kedalam tiga butir pertanyaan.
Tabel V.10 : Tanggaprn responden terhadap keandalan karyawan
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Keterangan:
SB : Sangat Baik
B : Baik
N : Netral
KB : Kurang Baik
TB : Tidak Baik
Dari pertanyaan No. I dapat diketahui penilaian responden mengenai
kemampuan karyawan dalam memenuhi / memberikan pelayanan yang telah
dijanjikan termasuk penguasaannya terhadap peraturan kebandar udaraan pada
PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik
dinyatakan oleh 11 responden atau 11 %. Pernyataan baik diberikan oleh 3
responden atau 3 %. Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak 57
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responden 57 %. Sedangkan responden yang menyatakan kurang baik atau tidak
baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kemampuan karyawan dalam memenuhi / memberikan pelayanan yang
telah dijanjikan termasuk penguasaannya terhadap peraturan kebandar udaraan
pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah netral.
Dari pertanyaan No. 2 dapat diketahui penilaian responden mengenai
keandalan karyawan dalam memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban
sangat baik dinyatakan oleh 15 responden atau 15 %. Pernyataan baik diberikan
oleh 33 responden atau 33 %. Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak
48 responden atau 48 %. Responden menyatakan kurang baik ada sebanyak 4
responden. Sedangkan responden yang menyatakan tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa keandalan karyawan dalam memberikan informasi yang jelas dan mudah
dimengerti pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah netral.
Akan tetapi masih ada responden yang menyatakan Kurang Baik.
Dari pertanyaan No. 3 dapat diketahui penilaian responden mengenai
keandalan karyawan keuangan dalam menyelesaikan permasalahan pada PT.
(Persero) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik dinyatakan oleh
11 responden atau I I Yo. Pemyataan baik diberikan oleh 33 responden atau 33 %.
Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak 56 responden atau 56 %.
Sedangkan responden yang menyatakan kurang baik atau
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tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa keandalan karyawan keuangan dalam menyelesaikan permasalahan pada
PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah netral.
F. Analisis Keresponsifan / Responsiveness
Pekerjaan memberikan pelayanan kepada penumpang sangat memerlukan
pertanggung jawaban, yakni rasa tanggung jawab terhadap mutu pelayanan serta
kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat,
serta tanggap terhadap keinginan konsumen bagi pegawai PT. ( Persero ) Angkasa
Pura II yang bertugas melayani seluruh kebutuhan dari penumpang tersebut.
Karena itu merupakan kunci utama untuk dapat melayani dan menyelesaikan
urusan-urusan yang dihadapi. Keresponsifan karyawan dalam memberikan
pelayanan akan berimplikasi pada tidak adanya keraguan bagi pengguna jasa
untuk menggunakan jasa tersebut untuk seterusnya.
Pada tabel berikut ini disajikan tanggapan responden mengenai
keresponsifan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada penumpang pada
PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru Riau yang dibagi kedalam tiga butir
pertanyaan.
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Tabel V.11 : Tanggapan responden terhadap keresponsifan karyawan
Keterangan:
SB : Sangat Baik
B : Baik
N : Netral
KB : Kurang Baik
TB : Tidak Baik
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Dari pertanyaan No. I dapat diketahui penilaian responden mengenai
ketepatan waktu pelayanan yang dijanjikan oleh perusahaan pada PT. ( Persero )
Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik dinyatakan oleh 12
responden alau 12 %o. Pernyataan baik diberikan oleh 3l responden alau 3l %.
Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak 5l responden atau 5l %.
Responden menyatakan kurang baik ada 6 sebanyak responden atau 6 %.
Sedangkan responden yang menyatakan tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa ketepatan waktu pelayanan yang dijanjikan oleh perusahaan pada PT. (
Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah netral. Akan tetapi masih ada
responden yang menyatakan Kurang Baik.
Dari pertanyaan No. 2 dapat diketahui penilaian responden mengenai
kesediaan karyawan untuk diajak bertukar pikiran dan konsultasi yang
menyangkut segala aspek yang berhubungan dengan kebandar udaraan pada PT. (
Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik dinyatakan oleh
15 responden atau 15 %. Pernyataan baik diberikan oleh 30 responden atau 30 %.
Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak 55 responden atau 55 %.
Sedangkan responden yang menyatakan kurang baik atau tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kesediaan karyawan untuk diajak bertukar pikiran dan konsultasi yang
menyangkut segala aspek yang berhubungan dengan kebandar udaraan pada PT. (
Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah netral.
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Dari pertanyaan No. 3 dapat diketahui penilaian responden mengenai
kesanggupan karyawan dalam membantu menyelesaikan permasalalran pada PT. (
Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru – Riau, Jawaban sangat baik dinyatakan oleh
11 responden atau 11 %. Pernyataan baik diberikan oleh 45 responden 45 %.
Selannjutnya responden menyatakan netal sebanyak 44 responden atau 44 %.
Sedangkan responden yang menyatakan kurang baik atau tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kesanggupan karyawan dalam membantu menyelesaikan permasalahan
pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah baik. Akan tetapi
masih ada responden yang menyatakan netral.
G. Analisis Keyakinan / Assurance
Terakhir yang tak kalah pentingnya dalam hal pekerjaan memberikan
pelayanan kepada penumpang adalah aspek keyakinan / Assurance, yakni
Jaminan, yaitu pengetahuan, perilaku, kemampuan dan keterampilan pegawai
serta sopan santun dalam memberikan pelayanan, aman dari bahaya, resiko,
keraguan dan memiliki sifat dapat dipercaya.
Aspek ini telah diwujudkan oleh PT. ( Persero ) Angkasa Pura II melalui
Dinas Security dan Dinas PKP - PK. Pentingnya aspek ini adalah untuk menjamin
keamanan dan keselamatan penumpang di Terminal Bandara. Sebab, apabila
aspek ini tidak optimal, maka akan berdampak pada timbulnya rasa was-was dan
keragu-raguan dari penumpang dalam menggunakan Bandara.
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Pada tabel berikut ini disajikan tanggapan responden mengenai karyawan
dalam memberikan keyakinan / jaminan pelayanan kepada penumpang pada PT. (
Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru Riau yang dibagi kedalam tiga butir
pertanyaan.
Tabel V.12 : Tanggapan responden terhadap keyakinan
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Keterangan:
SB : Sangat Baik
B : Baik
N : Netral
KB : Kurang Baik
TB : Tidak Baik
Dari pertanyaan No. 1 dapat diketahui penilaian responden mengenai
keyakinan penumpang bahwa karyawan akan memberikan pelayanan yang
menyeluruh dan tuntas pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau.
Jawaban sangat baik dinyatakan oleh 15 responden atau 15 %. Pernyataan baik
diberikan oleh 28 responden atau 28 %. Selanjutnya responden menyatakan netral
sebanyak 57 responden atau 57 %. Sedangkan responden yang menyatakan
kurang baik atau tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa keyakinan penumpang bahwa karyawan akan memberikan pelayanan yang
menyeluruh dan tuntas pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru – Riau
sudah netral.
Dari pertanyaan No. 2 dapat diketahui penilaian responden mengenai
jaminan keamanan dan keselamatan setiap penumpang yang diberikan perusahaan
pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik
dinyatakan oleh 19 responden. Pernyataan baik diberikan oleh 34 responden.
Selanjutnya responden menyatakan netral sebanyak 47 responden. Sedangkan
responden yang menyatakan kurang baik atau tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa jaminan keamanan dan keselamatan setiap penumpang yang diberikan
perusahaan.
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pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah netral.
Dari pertanyaan No. 3 dapat diketahui penilaian responden mengenai
kemampuan karyawan dalam melakukan komunikasi yang efektif pada PT. (
Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau. Jawaban sangat baik dinyatakan oleh
13 responden. Pernyataan baik diberikan oleh 4l responden. Selanjutnya
responden menyatakan netral sebanyak 46 responden. Sedangkan responden yang
menyatakan kurang baik atau tidak baik tidak ada.
Dari hasil jawaban responden tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan
bahwa kesanggupan karyawan dalam membantu menyelesaikan permasalahan
pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah baik. Akan tetapi





Dari analisis data pemaparan dan pembahasan pada bab-bab sebelumnya
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
1. Dari analisis kualitas pelayanan dengan analisis skala Linkert diketahui bahwa
kualitas pelayanan PT. ( Persero ) Angkasa Pura II terhadap penumpang
penerbangan internasional di terminal bandara Sultan Syarif Kasim II
Pekanbaru Riau sudah baik.
2. Dalarn aspek Tangibles, dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa tampilan fisik,
kelengkapan sarana prasarana dan fasilitas pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura
II Pekanbaru - Riau sudah Netral. Akan tetapi masih ada responden yang
menyatakan Kurang Baik.
3. Dalam aspek Empaty, dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa empati karyawan
kepada penumpang pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbanr – Riau
sudah Netral. Akan tetapi masih ada responden yang menyatakan Kurang Baik.
4. Dalam aspek Reliability, dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa kemampuan
dan keandalan karyawan dalam menyelesaikan permasalahan pada PT. (
Penero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah netral. Akan tetapi masih ada
responden yang menyatakan Kurang Baik.
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5. Dalam aspek Responsiveness dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa
kesanggupan karyawan dalam membantu menyelesaikan permasalahan pada
PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah baik. Akan tetapi
masih ada responden yang menyatakan netral.
6. Dalam aspek Assurance dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa keyakinan
penumpang dalam menerima layanan dan jaminan keamanan dan keselamatan
penumpang pada PT. ( Persero ) Angkasa Pura II Pekanbaru - Riau sudah
netral. Akan tetapi masih ada responden yang menyatakan kurang baik.
B. Saran
Dari kesimpulan yang didasarkan atas hasil penelitian, penulis akan
mencoba memberikan saran - saran sebagai berikut :
l. PT. ( Persero ) Angkasa Pura II selaku pihak pengelola Bandara perlu
mempertahanan kualitas pelayanan yang sudah diberikan. Dan untuk kearah
masa yang akan datang, agar lebih ditingkatkan lagi.
2. Terhadap atribut pelayanan yang terbilang Netral, ini perlu ditingkatkan guna
mencapai optimalnya pelayanan jasa Bandara.
3. Sedangkan terhadap atribut yang terbilang kurang baik, ini perlu diadakan






Dari analisis data pemaparandanpembahasanpadabab-
babsebelumnyadapatditarikkesimpulansebagaiberikut :
1. Dari analisiskualitaspelayanandengananalisisskalaLinkertdiketahuibahwa
kualitaspelayanan PT. ( Persero ) AngkasaPura II
terhadappenumpangpenerbanganinternasional di terminalbandara Sultan
SyarifKasim II Pekanbaru Riau sudahbaik.
2.
DalarnaspekTangibles,dapatditariksuatukesimpulanbahwatampilanfisik,keleng
kapansaranaprasaranadanfasilitaspada PT. ( Persero ) AngkasaPuraII
Pekanbaru - Riau sudahNetral. Akan tetapimasihadaresponden
yangmenyatakanKurangBaik.
3. DalamaspekEmpaty, dapatditariksuatukesimpulanbahwaempatikaryawan
kepadapenumpangpada PT. ( Persero ) AngkasaPura II Pekanbanr – Riau
sudahNetral. Akan tetapimasihadaresponden yang menyatakanKurangBaik.
4. Dalamaspek Reliability,
dapatditariksuatukesimpulanbahwakemampuandankeandalankaryawandalamm
enyelesaikanpermasalahanpadaPT. ( Penero ) AngkasaPura II Pekanbaru - Riau
sudahnetral. Akan tetapimasihadaresponden yang menyatakanKurangBaik.
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5. Dalamaspek Responsiveness dapatditariksuatukesimpulanbahwa
kesanggupankaryawandalammembantumenyelesaikanpermasalahanpadaPT. (




andanjaminankeamanandankeselamatanpenumpangpada PT. ( Persero )
AngkasaPura II Pekanbaru - Riau sudahnetral. Akan tetapimasihadaresponden
yang menyatakankurangbaik.
B. Saran
Dari kesimpulan yang didasarkanatashasilpenelitian,
penulisakanmencobamemberikan saran - saran sebagaiberikut :
l. PT. ( Persero ) AngkasaPura II
selakupihakpengelolaBandaraperlumempertahanankualitaspelayanan yang
sudahdiberikan. Dan untukkearahmasa yang akandatang, agar
lebihditingkatkanlagi.
2. Terhadapatributpelayanan yang terbilangNetral,
iniperluditingkatkangunamencapaioptimalnyapelayananjasaBandara.
3. Sedangkanterhadapatribut yang terbilangkurangbaik,
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